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التسويق بالكلوة الونطوقمم 


الفصل الثانى: التسويق بالكلمة المنطوقة/ تأطير فلسفى 81 
١.؟.‏ الكلمة المنطوقة/ ظاهرة قديمة ام جديدة؟ م ا 
؟ , ؟7. حقائق عن التسويق بالكلمة المنطوقة ل 
“, 7. الاختلاف بين التسويق بالكلمة المنطوقة والمصطلحات الاخرى ...... ”0 
"و 4. من اين جاءت فكرة التسويق بالكلمة المنطوقة؟ ا 201 
6 ". نشأة وتطور الكلمة المنطوقة دعوو و عم ع ووه مادا كع لمعو خم مه ممم ع1 70 
5 .مفهوم التسويق بالكلمة المنطوقة 1 
7. هل التسويق بالكلمة المنطوقة بديل عن التسويق التقليدي؟ 1 
قواعد التسويق بالكلمة النطوقة: كي و وي و 11 
4 مرتكزات التسويق بالكلمة المنطوقة 000 
١٠‏ ,". أهمية التسويق بالكلمة المنطوقة ا 
١‏ عوامل نجاح التسويق بالكلمة المنطوقة 01 
١,”.تحديات‏ التسويق بالكلمة المنطوقة عه مقعو اه وجي ودام عاد داو 100100 
١‏ و”.التسويق بالكلمة المنطوقة ودورة حياة الزبون 0 ل ل 
4 ,". النماذج المفسرة للتسويق بالكلمة المنطوقة ا 71 
6 ؟.استراتيجيات التسويق بالكلمة المنطوقة ا 
5 ,7.التسويق بالكلمة المنطوقة والثقافة 00 
الاسئلة ا و 0 6ه ل بوي بيات اع موادي 2116 
المراجع م ا ل 0 

الفصل الثالث: عناصر التسويق بالكلمه المنطوقه 9 
١.”المتحدثون‏ 12/1665 ل 2 


س0 


التسويق بالكلمة الونطوقمّ 


١١و".كيف‏ تستفيد المنظمات من المتحدثون عن العلامة التجارية؟ 1 
١5‏ ,".المتطلبات الواجب توفرها في المتحدئين ال 1 
١‏ , ل.عوامل نجاح دور المتحدثين ا 
١4‏ و".تصنيف المتحدثون 11 10000 
" , ”. المحتوى مأمه70 ذا 
' و ”7. الوسيلة 70015 ا 1 1 
.,". المشاركة ج5 عاج ا 1 
6 و ”7.المتابعة 509أكا 7736 0 1 1 
الاسئلة ا د دعا د و د كام ا ا 1212 
المراجع و ع 7 ا 
الفصل الرابع: تطبيق وحملات التسويق بالكلمة المنطوقة 1 
١.؛.‏ خطوات تطبيق التسويق بالكلمة المنطوقة لام 1 
؟,؛ . حملات التسويق بالكلمة المنطوقة فونه قروم ودوك وام دجوو 2 22 6 ته 5 129 
الاسئلة 5 و مواو و 2 وو 22 ون اللو ا دما 
هوامش الفصل الرابع 0 


التسويق بالكلوة المنطوقّ 


المقدمة 


يسعى هذا الكتاب إلى تقديم موضوع التسويق بالكلمة المنطوقة إلى القارئ 
الكريم وزيادة وعيه به وابراز اهميته وفوائده والدور الذي يلعبه في نجاح 
المنظمات خصوصا في عصر التكنولوجياء مع عرض مفصل عنه بعبارات واضحة 
ويسهل فهمها. 

في الكتاب الذي بين يديك ايها القارىء الكريم تم تسليط الضوء على 
التسويق بالكلمة المنطوقة وهذا يختلف عن أي مؤلفات اخرى التى تكتفي 
بالاشارة إلى الموضوع دون التطرق اليه بشكل تفصيليء كما ايضاً تم الاستعانة 
بالعديد من الدراسات والكتب الاجنبية المنشورة بهذا الصدد. ومن هذا المنطلق 
يمكن اعتباره اضافة إلى المكتبات في مجال التسويق ويمكن للجميع الاستفادة منه. 

وقد تضمن الكتاب اربع فصولء تناول الفصل الاول مفاهيم اساسية للكمة 
المنطوقة وتم تغطية جميع المتغيرات المتعلقة به. بينما الفصل الثاني تناول التسويق 
بالكلمة المنطوقة تاطير فلسفي/. اما الفصل الثالث فعرض عناصره الرئيسية مع 
امثئلة وشروحات من الواقع؛ والفصل الرابع والاخير تناول موضوع تطبيق 
التسويق بالكلمة المنطوقة بالكثير من الامثلة والصور الموضحة مع ذكر الحملات 
المشهورة, اننا نضع بين ايديكم هذا الكتاب. املين ان يثري المكتبات بالمعلومات 
حول موضوع التسويق بالكلمة المنطوقة ومدى اهميته في العصر الحالي 
والاستفادة من تجارب المنظمات فيه. 

في النهاية نرجوا من الله عز وجل ان نكون قد وفقنا في اداء رسالتنا العلمية 
وان ينال الكتاب رضا القارىء الكريم والكمال لله وحده. 


المؤلمان 


9 


الفصل الاول: 
الكلمة ال منطوقة / مفاهيم أساسية 


سك هذا المصل التمهيدي سنتناول مفهوم الكلمة المنطوقة 
بشكل تفصيلي بالاعتماد على المراجع والبحوث التي تطرقت 
إلى المفهوم وتناولته ومن ثم تقديم صورة شاملة للقارئ. 


المحتويات 

١5.مضهوم‏ الكلمة المنطوقة 

.تصنيفات الكلمة المنطوقة 

*١.متى‏ يلجأ الزيون إلى الكلمة المنطوقة 
4 لماذا يشارك شخص ما يك حوار عن المنتجات 

5 . دوافع الكلمة المنطوقة 

5 الكلمة المنطوقة كمصدر للمعلومات 

.الية حدوث الكلمة المنطوقة 

.اساسيات الكلمة المنطوقة 

4. الكلمة المنطوقة عبر الانترنت 

٠‏ .الفرق الكلمة المنطوقة والكلمة المنطوقة عبر الانترنت 
١‏ .العواملالمؤثرة على الكلمة المنطوقة 

5.. تركيز الكلمة المنطوقة 

*11. الكلمة المنطوقة وقرارات الشراء 





١.مفهوم‏ الكلمة المنطوقة : 

الانسان بطبيعته كائن اجتماعي يولي اهمية كبيرة للتواصل بينه وبين 
الاخرين من خلال الحديث والحوار وتبادل الخبرات والتجارب والمعلومات في 
جميع المجالات» وقد لوحظ ان الزبائن قبل عملية الشراء يعتمدون على 
الاعلانات التجارية بدرجة اقل ويولون اهمية اكبر لرأي من تعامل مسبقا مع 
المنظمة وينصتون إلى رأيه سواء كان سلبا أو ايجابا وهذه العملية تسمى الكلمة 
المنطوقة حيث هي احد اكثر اشكال الاتصال فاعلية بين الزبائن. تناولها 
الباحثون في دراساتهم على انها اتصال يتم وجها لوجه ولكن مع ظهور شبكة 
الانترنت ووجود مواقع الكترونية مختلفة بات الزبائن يجدون فرصة اكبر في 
التعبير عن ارائهم حول المنتجات والاستماع كذلك إلى اراء غيرهم وتقديم 
توصياتهم من خلال شبكة الانترنت احد الوسائل لانتشار الكلمة المنطوقة 
حيث تحرص المنظمة على ان يتبادل الزبائن الخبرات الايجابية التى تزيد من 
الاقبال على المنتتج عوضا عن الكلمة المنطوقة السلبية التى إلى تأثر على الزبون 
لدرجة نفوره من المنتجم 37 

اوائل من تطرقوا لمفهوم الكلمة المنطوقة (60010 65 010/لا )كان عالم 
النفس الشهير جورج سيلفرمان حيث لاحظ في احد الاجتماعات التى حضرها 
لناقشة تأثيرات احد الادوية الجديدة بان احد الاطباء أو مجموعة صغيرة من 
الاطباء يبرزون تجربتهم وارائهم للاطباء الاخرين ووجد ان كلامهم قد يؤدي 
اما إلى الاقناع أو حتى النفور من الدواءء واعتبر الكلمة المنطوقة احد وسائل 
الاقناع الاكثر تأثيرا ومصداقية.''" فقبل ان يشتري شخص ما منتج معين 
وخاضة اذا كان يتعامل لاول مرة مع المنظمة فانه يسعى للحصول على 
المعلومات حول المنتج» معلومات تتعلق بفوائد المنتج» استخداماته» جودته. أو 
اماكن تواجده من خلال اصدقاء له أو اقاربه حيث يعتبر مصدر يستطيع الثقة 
به؛ وتسعى المنظمة إلى تحقيق الولاء عند الزبون وتحقيق حالة من الرضا عنده 


قد] 


التسويق بالكلهةّ الونطوقمم 
لان الزبون الراضي يشارك تجربته بحسب الدراسات مع على الاقل ثلاثة افراد 
اخرين كما ان المنظمات بشكل عام تسعى جاهدة إلى الاحتفاظ بولاء زبائنها 
لاطول فترة ممكنة وتحسين مستوى هذا الول 9 

وفق دراسة (31..1984 84 |انا5) فإن الكلمة المنطوقة ماهي الا احد انواع 
الاتصالات التى تعتمدها المنظمة حيث ان مصدر المعلومات احيانا لا يكون 
الزبون نفسه وائما البائع. الشخصي اوالموزع ويكون ناشر للمعلومات بل ويتبادل 
هذه المعلومات مع اخرين لغرض التأثير بشكل غير مباشر عليهم. ”4 


وبجسب (3,2000|/اانااداه) يمكن النظر إلى مفهوم الكلمة المنطوقة من عدة 

زوايا وبالشكل الائي: ”* 

.١‏ الكلمة المنطوقة لديها الدور الاكبر في خلقى الوعي بالعلامة التجارية قبل 
عملية الشراء. 

. انتشار الكلمة المنطوقة يتم من خلال الاصدقاء أو المعارف كنتيجة للعلاقات 
الاجتماعية بين الناس وهذا يساهم في الاحتفاظ بالولاء لعلامة ما نتيجة 
الاستجابة للتفاعل الاجتماعي حتى بعد عملية الشراء» بل وقد تحدد استمرار 
الزبون بالشراء من عدمه. 

*. تأثيرها غير مباشر اغلب الاحيان؛ فاذا استمع الزبون ذراي مغين من قبل 

طرف رسمي أو غير رسمي هذا لايعنى انه سوف يعمل بالراي أو يطبق 
النصيحة انما قد يرفضها واحيانا يعمل بها اذا الامر عائد للزبون. 


يج 


التسويق بالكلمة الونطوقمّ 


والشكل )١-١(‏ يوضح الكلمة المنطوقة: 





الشكل :)١-١(‏ الكلمة المنطوقة 
- 5101771-16 نا-5أ-٠-70-وأا-عرع‏ 9/1 0177/2013/07/1» . 01576013 م /اقم . /زاماراما//:متاط:عء نم50 


010-01-177010117-1211)10/نا-أم-ع 0130 مدنا 





توصلت دراسة (50567,2000) بان الكلمة المنطوقة هي تبادل للاحاديث 
حول العلامة التجارية لغرض خلق حضور اكبر للعلامة التجارية, غالبا ولاء 
الزبون للعلامة التجارية يدفعة لحث الآخرين على التعامل مع العلامة وكسب 
المزيد من الزبائن المحتملين كما ان الكلمة المنطوقة نفسها تلعب دورا رئيسيا في 
خلق الولاء بل وتحسينه والاحتفاظ به 979) 


كة] 


التسويق بالكلوة المنطوقة 

هي ظاهرة تسويقية لانها تناقل الاخبار حول المنتجات ويؤدي إلى المزيد من 
العمليات الشرائية وكسب الزبائن» ويلعب ولاء الزبون دورا كبيرا في نشر 
المعلومات أو تقبلهاء كما انها احاديث وحوارات أو تبادل المعلومات سواء كانت 
وجهالوجه أو عبر الانترنت أو الحاتف أو اية وسيلة اخرى. ") 

تتم عبر الاتصالات بين طرفين أو اكثر حيث يقوم الزبون بدافع رضاه عن 
المنتتج وتلبيته لتوقعاته بنقل تجربته إلى اكثر من فرد واقناعهم بجدوى المنتج ومن 
امثلة المعلومات التى يحتاجها الزبون مثلا السعر. مكان توفر المنتج» تعليمات 
استخدام المنتج والتحذيرات» اجراءات البيع وغيرها. ' الكلمة المنطوقة هي اكثر 
الادوات التسويقية فعالية» فالافراد يحجبون الحديث عن السلع والخدمات التي 
ابتاعوها أو قاموا بتجربتها أو عن الشركات ومدى علافتهم بهاء واعطاء النصائح 
لبعضهم البعض والزبون سيثق اكثر بمصدر المعلومة لانها المصدر غير رسمي: '"! 

فهي عملية اتصال بين الزبون مع زبون اخر أو عدة زبائن أو حتى يمكن ان 
تكون بين البائع الشخصي والزبون لخلق حالة من الاهتمام حول المنتج وابراز 
ايجابياته وفوائده وقد تكون ابداء الراي» اعطاء معلومات». حوارات؛ مناقشات بل 
هو وسيلة اتصال غير رسمية ذات مصداقية لدى الزبون التى تهدف إلى الحديث 
عن المنتجات والعلامات التجارية. '"1) 


وبناء على اراء عدة باحثين قمنا باعداد جدول مجموعة من التعاريف حول 
الكلمة المنطوقة. 


التسويق بالكلوة الونطوقّ 
جدول ا نه الكلمة المنطوقة 


:78 مساق - 00 























العلامة يد 


اا 
هم عن منتجح ما 
. (1987,350, مع وماع جاع مم8 ) الحوارات التي نحصل على نطاق كلي بين 
نطاق جزئ بين الافراد بشكل عشوائى '” 
22 


0 
0ه :طاو //) 












ادا 


زبون محتمل لاقناعه بجدوى شراء . 
الاحاديث التى تجري بين الزبائن سواء في السوق أو في مكان 
المع داكي جمسريحيول ابمكواياضه ارام مز مه تمييز المنتج 
بالاضافة إلى خدمات مابعد ال 
عملية مقصودة من قبل المنظمة لغرض احداث حالة من الحوار 
قتع حول منتج ماويعتبر اتصال رسمي من نوعه 


























(0,1989,58م احرج ب ) 


/, (01061989,523هدوبرة) 
ل 2 ما وتحسين صورته اما 00 0 


(1990,1,طوم51) : 


(88168,1992,7» د ل,ع11) |المعلومات التى يشارك بها البائع الزيا 3 ماليسا 

الزن نر ا" 6 0 مستجع جم 
198 )0 

١١‏ ( بعمعممم عه عرومممع .مازع معلومات ضرورية حول المنظمة التى يرغب الزبون بمعرفتها قبل 

2, 1994) عملية الك اء!١")‏ 

١>‏ [(806,1995,213) اتصاللات غير رسمية ليس هدفها الترويج انما مجرد الحوار 
00 

والدديث بين الافراد 

(1998,6,مهممع0مم) حو ارات غرضها تقييم المتتجات أو الشركات من وجهة نظر 

0 
الزبون 


اد خب سمي على ليه فر دنه لاجراء صا صلة اشر 
016 |( /زةسوماعممق8 شرع |اذالا, 0امومةالا 
3 )2 































لدية تارب شراية سايقة بالطديت غنها لق طرف آخر' 0 






التسويق بالكلوة الونطوقم 


11 |(0,2001,4هممع»51) -- تتم بين الزبائن من لديهم علاقة طويلة الامد مع 


انمه ورشن عر ماياب المنظمة لجذب زبائن اخرين بدافع 


0 
ولائهم لشركته” 
(2002,200 ,أطوم لالاقاعماء/ه ٠‏ ) 


اكات ذات 0 22 بين اعضاء الجماعات المرجعية 
ننج وتهييز 
159-11 ,2004 ,لزاااعم 7 


1/0 
(2005.123,/ق +6 دببمء8 ) 
0 (2006.1104 .إوغه دل5) 


> [|(2007,451,ع+هاع») 



































الاحاديث والاراء 70 يما ع 9 
مغلومات هدم لاي يحت وار لنتج. سو مصدر 
1 اراي اسدفنم 0 وتزويدهم 























أتصالات شفهية بين الافراد من خلال الحاتف. البريد الالكتروني 
أو مختلف مواة قع التواصل الاجتماعي لنقل خبرات ونجارب 
)0 
ا يستخدموا هذه المنتتجات بعد 
الحوارات المتبادلة بين الزملاءاو المعارف أو الاصدقاء حول علامة 
تجارية (84) 
اتصالات تنم وجهالوجه بين المرسل والمستلم حول العلامة 
التجارية بالاستناد إلى تجربة شخصية معها”” 
|64 وسيلة اتصال شخصية اكثر مصداقية لدى الزبون من وسائل 


2,33 (264, 2014 اقططة لةوممموع) 
الترود : الاخر 0 


المصدر: من اعداد المؤلفان بالاعتماد على المصادر الواردة في الجدول 












(2011.33معمةمانا) 
(2011,448,ومة لاعن /ا/ا) 










يلاحظ من الجدول )١-١(‏ تطور مفهوم الكلمة المنطوقة خلال فترة زمنية 
معينة حيث هناك من نظر اليها على انها اتصال ومن هناك من نظر اليها حوارات 
أو تبادل معلومات أو هناك من الباحثين من نظر اليها على انها عملية أو ظاهرة 
تحصل وان هناك اختلاف في المسميات ولكن بالمجمل لايوجد اختلاف بالجوهر. 


التسويق بالكلوة الومنطوقمّ 


١‏ . تصنيفات الكلمة المنطوقة 
برغم من اختلاف اراء الباحثين حول انواع الكلمة المنطوقة التى تحوي على 
العلامات التجارية والمنتجات الا ان دراسة (:81051758:536) جاءت بتصنيفين 
7 ين 
.١‏ الاخبار المتعلقة بالمنتج: يقصد بها جميع الاخبار المتعلقة بخواص المنتج ومميزاته 
واختلافه مع المنتجات المناسبة. 
؟. التجربة الشخصية: وهي تلك النصائح التى يقدمها الزبون نتيجة خبرته 
الشخصية في المنتجات أو تعاملاته السابقة مع شركات معينة وتتضمن سرد 
لاسباب شرائه للمنتج أو عيوب المتتج أو الفائدة الى حصل عليها. 
بعض الدراسات فقط تكتفي بذكر ان الكلمة المنطوقة اما تكون سلبية أو 
ايجابية؛ حيث المقصود بالسلبية هي تعبير الزبون عن خيبة الامل وعدم الرضا 
وتكون على شكل تحذير للغيرء اما الكلمة المنطوقة الايجابية فهي دلالة على 
الرضا والولاء مما يدعو الزبون غيره إلى الشراء. (8) 
اما دراسة (67807,2006©) فصنفت الكلمة المنطوقة إلى عدة تصنيفات مختلفة 
اتسمت بالشمول وهي كالاتي: ود 
.١‏ الاحاديث الاجتماعية: وهي احاديث تجري بين الزبائن بدون نية تجارية انما 
فقط تبادل اطراف الكلام. 
؟. الاحاديث التعزيزية: هذه الاحاديث الغرض منها هو تأكد الزبون بان 
مايشتريه يلائم قيم ومعتقدات الجماعة التى ينتمي اليها. 
”". الاحاديث التأثيرية: المشاركين فيها من خلال المعلومات التى يملكونها يمارسون 
التأثير على بعضهم البعض. 
4. البحث عن المعلومات: هذه المحادئات تهدف للحصول على معلومة معينة 
وتكون واضحة ودقيقة مثل البحث عن افضل طبيب في اختصاص معين أو 
افضل ورشة نجارة ذات سمعة طيبة وهكذا. 


التسويق بالكلوة المنطوقمّ 


".متى يلجا الزبون إلى الكلمة المنطوقة ؟ 

يلجأ الزبائن إلى الكلمة المنطوقة في الحالات التالية: 4*7 
.١‏ المخاطر المدركة لقرار الشراء: 

حين تكون المخاطر المدركة المتعلقة بقرار الشراء مرتفعة فإن ذلك يقود 
الزبائن إلى السعي نحو المعلومات أو التوصيات من الاصدقاء خوفاً من ضياع 
الاموال أو الوقت أو الجهد وغيرها. 
". البدائل المتعددة: 

حين تكون البدائل امام الزبائن متعددة ف لهام يسعون للكلمة المنطوقة لكي 
". المنتج الحديد: 

بسبب قلة المعلومات عنه يلجا الزبائن إلى نصائح وتوصيات غيرهم أو من 
لديه تجربة شرائية. 
. قلة الوقت: 


الحياة لذلك لا وقت للزبون احيانا بان يدرس بذائله من المتتجات لذلك يسعى 


للحصول على اراء غيره ممن يتوسم فيهم المصداقية. 


التسويق بالكلهة الونطوقم 


5 لماذا يشارك شخص ما في حوار عن المنتجات؟؛ 


لطالما كان معرفة هذه النقطة هو محور فهم التسويق بالكلمة المنطوقة 


وباب مفتوح امام المنظمات لفهم الاسباب التي تدعو الزبائن للحديث أو 
المشاركة ف النقاشات والحوارات الى تدور حول المنتتجات.» وهذه الاسباب 
يمكن | ث ١‏ بالا 


1 
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مساعدة الناس على اختيار افضل المنتجات. 

التحدث عن فوائد العلامات التجارية والمقارنة في ما بينها. 

الشعور بالمتعة والالفة والتقارب مع الاخرين عند التحدث عن السلع 
والخدمات. 


. التحدث عن التجربة الشخصية وشرحها والتعبير عن الذات. 

. التحدث عن المشاعر المتعلقة بالتجربة الشرائية. 

. الشعور الزبون بانه كفوء في نظر الاخرين وبانهم يحتاجون اليه للنصح. 

. اظهار الزبون لذكائه وسعة اطلاعه في مجال المنتتجات. 

. رغبة الزبون في اظهار القدرة المالية والذكاء في استخدام المتتجات ذات جودة 


عالية. 


ع 


الاحترام المتبادل ضمن الدائرة الاجتماعية للزبون. 


٠.اظهار‏ الخبرة في مجال المنتتجات للاخرين. 
١'.المساعدة‏ بين الزبائن في مجال المنتجات للشعور بمشاعر انجابية نتيجة التعبير 


عن الذات. 


5. الحاجة إلى تاكيدات عاطفية من الاخرين. 
١‏ . لان الشركة تقوم بما يثير انتباه الزبائن. 


التسويق بالكلوم الونطوقممّ 
تجد دراسة (:815:0) بان الكلمة المنظوقة بين الزبائن تتأثر بعدة نقاط اساسية 

وهي ثلاث نقاط كالاتي: 3 

.١‏ مراحل اتخاذ قرار الشراء: الكلمة المنطوقة تثبت فاعليتها اكثر في مرحلة 
البحث عن المعلومات ففي هذه المزئخلة يتأئر الزبون أي انطباع مسلبي كان أو 
ايجابي أو أي نصيحة تعطى له وتساهم في تشكيل قراره النهائي. 

". المعلومات المتوفرة: قلة المعلومات الموجودة لدى الزبون تجعله يسأل من اجل 
المزيد ويلجأ إلى مصادر المعلومات التى يثق بها لغرض المشورة. 

*. الخوف: الخوف من الاقبال على منتج ما دون اخذ كل الاراء المشجعة عليه. 


دراسة (,/ 64 13134]) وجدت ان مجموعة من الاسباب التى تجعل الزبائن 
يساهمون في نشر المعلومات حول العلامات التجارية هي كالاتي: 49) 
. التوتر الناجم عن وجود تجربة مسبقة مع العلامة التجارية. 
. الرغبة في مساعدة الاخرين. 
. اشباع حاجات اجتماعية من خلال الحديث والتواصل مع الاخرين. 
. اظهار التعاطف والصداقة مع الاخرين. 
. التأئر بالرسالة التسويقية والرغبة في توصيلها للاخرين. 
5. الرضا عن الشركة وخدماتها. 
. الحصول على حوافز من قبل المنظمات. 
8. الرغبة في الظهور بمظهر الزبون الذكي. 
4. رغبة الزبون في لفت الانتباة اليه. 
.٠‏ وجود تحفظات لدى الزبون ويرغب في مناقشتها مع الآخرين. 


حا مجم 0 | عم 
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التسويق بالكلوم المنطوقمّ 


6 . دوافع الكلمة المنطوقة 
في دراسة سلوك المستهلك تظهر لدينا مجموعة من الدوافع للكلمة المنطوقة 
وهي متعددة جداً وتختلف من فرد إلى اخر ولكن بشكل عام يمكن تقسيمها إلى 
| ألا 0450 
ني 


المجموعة الاولى: وهي تتكون من الدوافع الاتية: 

.١‏ الارتباط بالمتتج: عند استخدام الزبون لمنتج ما فهو يرغب ان يعرف الاخرون 
ايضاً المنافع التي يتميز بها فتنشأ لديه حالة من التوتر الداخلي لذلك يقوم 
بالحديث عن تجربته مع الاخرين واخبار الكل. 

”. الارتباط بالذات: في هذه الحالة الزبون يرتبط بذاته اكثر من المنتج. ويقوم 
بالحديث عن المنتتجات لغرض اشباع حاجة التفاخر والتميز بين اقرانه لاظهار 
الخيرة والمعرفة. 

”. الارتباط بالرسالة: يرتبط الزبون بالرسالة اكثر لانها تعجبه أو لانها تثير 
اهتمامه واعجابة بالرسالة الترويجية المقدمة من قبل الشركة ولمهذا قرر اخبار 
الاخرين عن هذاء وهذا يتطلب وجود جهود ترويجية جبارة من قبل الشركة. 


المجموعة الثانية: وتتكون من الدوافع الاتية: 

.١‏ الايثار: الزبون يساعد الاخرين في اتخاذ القرار الشرائي بسبب رغبته في تقديم 
المساعدة. 

؟. الدفاع عن (الانا): للتعبير عن حالة احباط وعدم رضا لاسباب شخصية 
واسقاطها على المنتجات. 

". الاهتمام: حديث الزبائن مع بعضهم البعض حول خدمة أو سلعة بسبب 
اهتمامهم بها. 

:. محاولة للادراك: يتحدث زبون ما مع غيره عن العلامات التجارية لانه يحاول 
ادراك امر ما بشأنهم. 


| 


التسويق بالكلوة الونطوقمم 

ه. تخفيض التنافر الادراكي: يحدث ان يقوم الزبون بعملية الشراء ويحاول 
التحدث عن تجربته باسهاب لسبب بسيط جداً وهو تقليل حالة التوتر لديه أو 

المجموعة الثالثة: وتتكون من الدواضع الاتية: 


.١‏ المنتج الجديد: يتحدث الناس كثيراً في حال كان المنتج جديداً لازالة كل 


غموض مرتبط به. 
؟. اداء المنتتج: يكون دافعا للتحدث عن المنتج لفهمه والاستعلام عن جودة 
الاداء. 


9 المخاطر المدركة: يحاول الزبون فهم المخاطر ومحاولة البحث عن المعلومات 
ومناقشة الاخرين بذلك كي يحاول ازالة الغموض عن ذلك. 


المجموعة الرايعة: وتتكون من الدوافع الاتبة: 

.١‏ المرحلة التى يكون فيها الزبون من القرار الشرائي. 

مدى توافر الوقفت. 

”". البحث عن معلومات لاستخدامها في عملية اتخاذ القرار الشراء. 


التسويق بالكلمة المنطوقمّ 


5 . الكلمة المنطوقة كمصدر للمعلومات 

منذ عام 1175١‏ والدراسات تجرى على نطاق واسع لدراسة الكلمة المنطوقة 
كمصدر للمعلومات بين الزبائن» دراسات مثل (6),2000لا28805318:/0 
65 3,199 /6 :187 ) وغيرها تبين الكلمة المنطوقة كاتصال عفوي بين 
الزبائن للحديث عن منتج ما أو عرض ماء كما انها تعكس مصدر رئيسي 
واساسي للمعلومات التي يحتاجها الزبون فيسال ذوي الخبرة من الزبائن عنها *4) 


كما ان ها مجموعة من الابعاد كمصدر للمعلومات: 
3 برغم انها وجها لوجه. الا انها لا تفقد مفعولماان كانت عبر الماتف أو 


الانترنت 437) 
.١‏ مصدر لايستهان به للمعلومات ولكنه يتأثر بالانطباعات وبشخصية من 
عي كن 1ن 047 


”.مصدر مستقل للمعلومات ولكن هذا لايمنع المنظمات ان تكافئع من يتحدث 
عنها بايجابية وتتواصل معه وتقود مسار الكلمة المنطوقة عنها 48) 


التسويق بالكلوة المنطوقممّ 


.لية حدوث الكلمة المنطوقة : 
ان عملية حدوث الكلمة المنطوقة تمر عبر مراحل معينة؛ لابد من معرفة تلك 
المراحل الى تمر بها وهي كالاتي: 


.١‏ المرحلة الاولى: 

قبل البدء بعملية الشراء فإن الزبون يبحث عن معلومات حول المنتج الذي 
يريد شرائه» وكلما استفسر من الزبائن الذي سبق لهم شراء المنتج كان افضل من 
وجهة نظر الزبون لانه يضمن ان تلك المعلومات تكون غير متحيزة» الحصول 
على معلومات من غيره تقلل لديه حالة عدم التأكد والقلق من نتائج قراره. 
بالاضافة إلى المعلومات فهو يسعى للحصول على الدعم المعنوي من خلال الاراء 
الايجابية التي يسمعها حول المنتج ومصدر المعلومة لايشترط ان يكون زبون اخر 
من الاصدقاء أو الاقارب أو زملاء العمل انما رجل البيع ايضا يستطيع اعطاء 
معلومات مفيدة جدا وحتاجها الذبدث 410 

ان المبيعات تنخفض وترتفع أو ترتفع وذلك يعود إلى الاراء الايجابية أو 
السلبية التى يتداوها الناس عن المنتج» حيث ان الزبائن الزبائن يتواصلون مع 
الزبائن القدامى للحصول على معلومات منهم؛ ولكن مع الاخذ بنظر الاعتبار ان 
ذلك لايضمن ان يشتري الزبون المنتج لان هناك اعتبارات اخرى ذات اهمية 
ايضا يقيمها الزبون مثل عدالة العلامة؛ السعرء العروض المقدمة. مدى تلبية المنتج 
لرغبات وحاجات الزبون. كما ان الانترنت يساعد الزبون في عملية تقييم المنتج 
لآانه يسمح بجمع مصادر المعلومات التجارية (موقع العلامات. الموزعين. حماعات 
المستهلكينء. مواقع المقارنة» الدردشة؛ ...) حيت تسمح هذه الادوات كلها بعمل 
نوع من المقارنة وتحديد العلامات التجارية المهمة ومعايير المقارنة كما ان السرعة 
التى يوفرها الانترنت وقلة المعطيات افضل جدا بالمقارنة مع نقطة البيع 
التقلدية 507 


التسويق بالكلمة المنطوقم 
وبجسب (غريفن, )3٠١١‏ فإن على الشركة القيام بالاجراءات التالية 

لضمان الاستفادة القصوى من الكلمة المنطوقة في هذه المرحلة: '1*) 

أ-من افضل الوسائل للتعامل خصوصاً مع الزبائن صعب المراس والذين قد لا 
يقتنعون بسهولة بمزايا المنتج التى يشرحها لهم رجل البيع؛ هي ان تستأذن 
الشركة من زبائنها ذوي الولاء العالي في استخدام اسمهم كمرجع حين 
يقابلها احد الزبائن المذكورين والذي يتطلبون الكثير من المعلومات التى قد 
لا يقدمها الا زبون اخر مثلهم والاستعانة برقم هاتفهم أو عنوانهم ان 
تطلب الامر. حيث ان التناغم بين الزبائن ذوي الولاء العالي والزبائن 
الاخرين يعود بالنفع على الزبائن وكذلك للشركة. 

ب- الوسيلة الاخرى هي الحصول من الزبون ان امكن بشهادة مكتوبة تبين 
الفوائد والمزايا التي حصل عليها الزبون من خلال استخدامه للمنتج 
واضافة ايضا بعض التوصيات التى تبث الاطمثنان التى الزبائن الاخرين 
الذين قد بعد في حالة تردد من شراء المنتج. 

ت- طلب الشركة من زبائنها عن طريق مراسلتهم بان يتكلموا عن المنتج 
ويقدموا توصياتهم لاصدقائهم؛ معارفهم أو زملائهم في العمل وذلك 
لغرض ان يكسبوا المزيد من الزبائن. 

ث- تقديم حوافز مادية للزبون حيث ان شركة (9طناا ا100) تقوم بتقديم 
كوبونات بمبالغ معينة إلى زبائنها الذين ياتون بزبائن جدد. على الرغم انها 
طريقة مكلفة للشركة ولكن فوائدها على المدى البعيد تكون كثيرة. 

ع توجيه رسالة شكر للزبون اما عبر ال هاتف أو عبر بريده الالكتروني أو أي 
وسيلة اتصال تستعين بها الشركة لغرض التواصل مع زبائنها. 

؟. المرحلة الثانية: 
بعد عملية الشراء واستخدام المنتج تاتي المرحلة الثانية هي ان يبدا الزبون 

وبشكل تطوعي ان يتحدث عن المنتج امام الاخرين بناءً على تجربته الشخصية؛ أو 

تحذير الاخرين منه في حالة عدم الرضى عن المنتج؛ حيث الرضى وعدم رضى 


التسويق بالكلهة المنطوقّ 
الزبون يلعبان دورا رئيسيا في عملية حدوث الكلمة المنطوقة. كماان الزبائن 
الراضين لا يخبرون الآخرين عن رايهم فقط بل ايضا عن اراء غيرهم من الزبائن 
من يوافقونهم الراي بالاضافة إلى كل المعلومات التى جمعوها قبل عملية 
الشداء 019 

ان الزبائن الراضين يقومون بايصال معلوماتهم إلى اكبر عدد تمكن من 
الزبائن الاخرين ممن لديهم نفس الاهتمامات وكلما استخدموا الانترنت كلما 
كان افضل في الوصول وبعض الزبائن يقدمون شكاويهم للشركة أو يتحدثون بها 

2060 


اما دراسة ( 8.16171,2011ا©)» لخصت مراحل حدوث الكلمة المنطوقة 

بالشكل الاتي: )65 

.١‏ البحث عن الاراء: وهي محاولة الزبون للبحث عن معلومات قبل ان يقوم 
بعملية الشراء وهي مرحلة طويلة نسبيا. 

؟. ابداء الراي: حيث يقوم الزبون باعطاء رايه حول منتج ما بعد ان قام بشرائه 
واستخدامه والاراء الى يقدمها تكون بناء على خيرته السابقة. 

.٠‏ تبادل الاراء: حيث لا يكتفي الزبون بان يعطي رايه فقطانما بمناقشة هذه 
الاراء مع الاخرين وهذا يتم بوضوح على شبكة الانترنت اذ يكتب احد ما 
رايه حول العلامة التجارية على مدونته ويرد كل زبون حسب خيرته وتجاربه. 


التسويق بالكلوة الونطوقمّ 


4.ساسيات الكلمة المنطوقة : 
إووااكاية لاون نوي دن الا تومي لان 9 

يعتمد التأثير الاكبر للكلمة المنطوقة قة على من ينشرها: ان انتشار الكلمة 
لمع م ع لوجه أو من خلال شبكة الانترنت فإن التأثير 
الاكبر الذي تحدثه يعتمد على من ينشرهاء من يملك التأثير الاكبر على تشكيل 
راي الزبائن والذي يطلق عليه المؤثر والذين عادة يكونون من الفنانين أو 
لاعبى كرة القدم أو من الشخصيات البارزة في امجتمع. وابكوة بالفرين 
هذا المؤثر مشهورا على نطاق وا سع انما يكفي ان يكون قادرا على نشر ارائه 
ضمن نطاق معارفه واصدقائه والتأثير عليهم ايجابا في تقبل ارائه حول الشركة 
وحثهم اكثر على التعامل معها. 


. الية حدوث الكلمة المنطوقة فة بين الزبائن تتم في اطار ظروف معينة: ان تبادل 

الحوارات والاحاديث حول المنتج ومدى فاعلية هذه الحوارات يكون وفق 

معطيات خاصة ومنها مايلي: 

أ- ااا ااا 

قة امتلقي. 

ب- اثناء بحث الزبون عن معلومات حول المنتجات من زبائن اخرين استخدموا 
المنتتج أو جربوه والاستفسار منهم حول التفاصيل. 

ت- قوة تأثير الجماعات المرجعية التى ينتمي لما الفرد ومدى تأثيرها على 
تشكيل قراراته الشرائية. 

ث- تكافؤ الكلمة المنطوقة: أي مدى تمحور الحديث بين الطرفين حول امور ايجابية 

أو سلبية حيث يميل الزبون إلى عدم الشراء في حالة سماعه لتعليقات سلبية. 


0 


.٠“‏ فاعلية الكلمة المنطوقة تعتمد على التركيزعلى المتغيرات الثلاثة التالية: 
أ- خواص المنتج 
ب- المنافع الوظيفية 


التسويق بالكلوة الهنطوقة 


ت- قيم الفرد 


لفيها 


كل ما تلقى الفرد معلومات حول المتغيرات الثلاثة المذكورة اعلاه على شكل 
مديح أو توصيات تشجعه اكثر على ان يقتني المنتج فإن تأثيرها يكون ايجابيا على 
الزبون لان اكثر قرارات الشراء تتم بسبب تائر الزبون بتشجيع يتلقاه الزبون . 


. زيادة الاعتماد في انتشار الكلمة المنطوفة على شبكة الانترنت: بما ان العصر 


الحديث يفرض على الفرد ان يقضي وقت اطول امام الحاسوب واستخدام 
شبكة الانترنت والاستفادة من مزاياها وتطبيقاتها بشكل اكبر فإن هذه الشبكة 
تساعد كثيرا على اعطاء المزيد من الفرص للزبائن لنشر خبراتهم سواء بشكل 
مرئي أو مسموعء وبالتالي انتشار الكلمة المنطوقة دون ان تتم وجها لوجه. 


. لا يشترط ان تكون الكلمة المنطوقة ايجابية: مع ان المنظمات ترغب في ان 


تكون المعلومات المتداولة في الجتمع بشكل عام عنها ايجابية» انما لا تكون دائما 
كذلك ولكن بقدر الامكان ترغب الشركة في تقليل اثر الكلمة المنطوقة السلبية 
عنها أو معالجة أي شكوى صادرة من الزبون لتفاديه تذمره لاحمقًا. 


. الكلمة المنطوقة السلبية لا تؤدي بالضرورة إلى تقليل المبيعات: اذ وجد ان 


عدد غير قليل من المدخنين كلما تلقوا تحذيرات بشان لمخاطر التدخين واثره 
السلبى على صحتهم كلما اكثروا من التدخين. 

تأثير الكلمة المنطوقة يتغير بحسب مراحل اتخاذ قرار الشراء: حيث ان اهمية 
الكلمة المنطوقة في المراحل الاولى اكثر من المراحل النهائية للشراء بسبب 
الحاجة إلى معلومات تفصيلية اكثر. 


. اهمية الكلمة المنطوقة يختلف بحسب نوع السلعة: تختلف اهميتها بحسب نوع 


السلعة نفسها فالسلع الميسرة لاتحتاج إلى معلومات كثيرة» اما السلع الخاصة 
تحتاج إلى معرفة العديد من الاراء والانطباعات قبل شرائها وسلع التسوق 
يقوم بالبحث المكثف عنها والاستفسار حول جودتها وفوائدها ومن 
استخدمها من قبل. 


التسويق بالكلمة الونطوقة 


4 الكلمة المنطوقة عبر الانترنت: طاأبه1/! 04 020 لالاءع 

الدراسات التى اجريت عن الكلمة المنطوقة افترضت انها اتصال يتم وجها 
لوجهء ولكن من خلال شبكة الانترنت لم يعد هذا ضروريا بل بات الزبون 
يستطيع اخذ اكثر من وجهة نظر في ان واحد كما يستطيع الاستفادة مما يقرائه من 
تزكيات بشان منتج معين حيث المدونات أو موقع يوتيوب وغيرهم من المواقع 
الالكترونية التى يعبر فيها الزبائن عن تجربتهم الشخصية مع منتج معين وتصل إلى 
اكبر عدد من المتصفحين. كما ان التسهيلات التى توفرها شبكة الانترنت تسمح 
للزبون في ان يستعرض اكثر من وجهة نظر ويقارن بينها ويحصل على اجابات 
تفصيلية عن استفساراته. اذان الزبون يهتم لاراء اصدقائه وعائلته وزملاته وذلك 
بحكم تواجده المستمر معهم لكن بات على شبكة الانترنت الزبون يملك اصدقاء 
افتراضيين ومن مختلف انحاء العالم وارائهم ياخذها ايضا في نظر الاعتبار» ميزة 
اخرى اضافتها شبكة الانترنت للزبون حيث يحصل على المعلومات التى يريدها 
باسرع وقت وهذا اسهل مع وجود المجموعات الافتراضية الخاصة بالعلامات 


التجارية التى يقدم اعضائها الدعم والعه جم ل . الى 0 )605) 


يمكن التطرق إلى الكلمة المنطوقة عبر الانترنت على انها أي تعليق يبديه 
الزبون الحالي أو الزبون المحتمل أو الزبون السابق للشركة سواء كان سلبا أو ايجابا 
من خلال المواقع الالكترونية ويمكن رؤيته من قبل مستخدمي شبكة الانترنت 
الاخرين كما ان عناصرها هي الاني: 17*) 
أ-التعليق: والذي قد يكون سلبا أو ايجاباً فذلك يعتمد على الزبون وانطباعاته 
عن المنتج وخبرته الشخصية. 
ب- الزبون: قد يكون الزبون المحتمل أو الزبون الحالي أو الزبون السابق للشركة. 
ت- الموضوع: يكون سلعة. خدمة» شركة. 
ث- المتلقي: هم الناس أو الشركات أو المنافسين. 
ج- البيئة: والتى تكون الانترنت الوسيط الذي ينقل المعلومة إلى الاخرين. 


| 
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الكلمة المنطوقة عبر الانترنت هي انتقال المعلومات والقيام بعملية الاتصال 
من خلال الاستعانة بتكنولوجية المعلومات وهي تختلف عن الكلمة المنطوقة 
التقليدية اذ تممكن ان تكون من واحد إلى العديد» من العديد إلى واحد. من العديد 
إلى العديد من الزبائن وذلك بواسطة اجهزة الاعلام التفاعلية» البريد الالكتروني» 
المنتديات الالكترونية» شبكة المعلومات العالمية أو المدونات حيث الزبائن ينشرون 
معلوماتهم من خلال الصور أو الفيديو أو الصوت وهذا النوع من تبادل 
المعلومات يحدث عبر فضاء افتراضنى 04 

ان تبادل الاراء يحصل بين زبائن الذي لايوجد بينهم مسبقا أي علاقات 
مسبقة وانما فقط يكتبون عن تجربتهم بدون الرغبة في التأثير على زبون محدد. ولا 
تخرج عن كونها طرح كل فرد لرأيه والنقاش حول شركة معينة أو منتج ما أو أي 
ظاهرة تستدعي ذلكء. ونجاح الكلمة المنطوقة يعتمد كثيرا على من يبحث عن 
المعلومات: (1*) 

تأثيرات الكلمة المنطوقة عبر الانترنت على الزبائن غامضة بالنسبة للشركة 
ويصعب قياس تلك التأثيرات اذا ما كانت قادرة ان تخلق انطباع جيد لدى الزبون 
أو انطباع غير محبذ ومثشال على ذلك اذ ما عبر زبون ما على احد المواقع 
الالكترونية المتخصصة بان مصيف ما هو افضل مكان لقضاء الاجازة مع العائلة 
والاطفال. فإن هذا الراي قد يخلف انطباع سلبى لمن يرغب في قضاء الأجازة في 
مكان هادئ بدون ضوضاء اذ لايمكن التنبؤ بالانطباع الذي سوف يتولد لدى 


احدما حتى بعدما يسمع ونا 


التسويق بالكلوة النطوقة 


٠.لفرق‏ ببن الكلمة المنطوقة والكلمة المنطوقة عبر الانترنت: 

ان الفرق بين الكلمة المنطوقة والكلمة المنطوقة عبر الانترنت في الكثير من 
الحالات هي فروقات طفيفة وما ينطبق على احداها ينطبق على الاخر ايضا 
ولكن الانترنت وبسبب تكنولوجية المعلومات قد احدث بعض التغيرات التى لابد 
من التطرق اليهاء توجد اربع نقاط اساسية توضح الاختلاف بينهما وهي الكلمة 
المنطوقة مقابل الكلمة المكتوبة» التفاعل وجها لوجه مقابل التفاعل غير المباشرء 
المعرفة الشخصية مقابل السرية» الوصول الضيق مقابل الوصول الواسع.ء ان 
معرفة هذه الاختلافات وتحليلها يؤدي إلى استراتيجيات فعالة اكثر في الاستفادة 
من نقاط القوة التى يمنحها الانترنت. 77" 


.١‏ الكلمة المنطوقة مقابل الكلمة المكتوية: 

نقطة الاختلاف الرئيسية بين الكلمة المنطوقة والكلمة المنطوقة عبر الانترنت 
هي ان الكلمة المنطوقة يتم تبادها بين الاصدقاء أو الاقرباء اوزملاء العمل في أي 
مكان؛ الانترنت جعل من الكلمة المنطوقة تنجه نحو ان تكون مكتوبة اكشر مع 
وجود تقنيات تسمح بالانتشار المرئي والمسموع للكلمة المنطوقة الا ان الطابع 
الكتابي يغلب عليها. '"") 

الكلمة المكتوبة تتميز بانها منظمة اكثر في الافكاروتسمح للزبون بان يطلع 
عليها في أي وقت على العكس من الكلمة المنطوقة التى تححدث في العمل أو في 
المناسبات الاجتماعية التى تكون على شكل احاديث عابرة قد يستفيد منها الزبون 
وقد ينساها ايضا وبما ان مستخدم الانترنت مخير في ان يشاهد ما تقدمه الشركات 
الاخرى المنافسة يصبح من الضروري ان ينظر إلى ماهو جذاب ومثير للفت 
انشاهه: 559) 

ان الاراء والافكار التى تطرح من قبل مستخدمي شبكة الانترنت هي تكون 
بمثابة مرجع للزبون ويلجا اليها في أي وقت يحتاج كما انها متجددة وحديثة حيث 
سواء كانت مواقع الكترونية ينشأها الزبائن أو الشركة؛ كما ان المعلومات التي 


3ة] 
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ينشرها الزبائن تمكن الشركات من الوصول اليها ودراستها ودراسة استيعاب 
الزيون لها على العكس من الاحاديث التى يتم تبادها في اطار مغلق دون الانترزنت 
حيث تكون اصعب لدراستها من قبل الشركة الا بواسطة مسوحات معينة أو 
مقابلات وهذه الاساليب تحتاج إلى وقت طويل: "4" 


؟. التفاعل وجها لوجه مقابل التفاعل غير المباشر: 
التفاعل الجسدي عبر الانترنت يكون غائبا في اكثر الاحيان ولا يسمح بان 
تصل التعبيرات المناسبة إلى الطرف الاخر حيث لغة الجسد والتقارب يؤثران 
بشكل كبير على سرعة وصول المعلومة إلى الطرف الاخر وتاثره بها وتقبلها. *'' 
ولكن التواصل عبر مجموعات الاخبارء الدردشة انمايؤدي ايضا إلى خلق 
الفة بين اطراف التفاعل حتى لو لم يكن التفاعل وجها لوجه انما توججد الالفة 
ايضا بين اعضاء الجتمع الافتراضي. ''" 


*. المعرفة الشخصية مقابل السرية: 

تتناقل المعلومات عبر الانترنت واجراء المناقشات حول المنتجات يتميز بان 
الموية الحقيقية للغزه تكون مسرية يعم الاغتلةان'عتهنَاء وهنو إحند"اللتواننت 
الموجودة في الكلمة المنطوقة عبر الانترنت» اطراف الحوار حين تكون هوياتهم 
مغروفة تصبح للراي مصداقية اكثر بدون خلق أي شك في حالة ان تاتي التوصية 
من زبؤن غير معروك بالتسنبة للآخرء قمن خلال الائتزننت الفره يحصنل على 
المعلومات التى يريها من خلال البحث عن الموضوع في محركات البحث وليس عن 
طريق التفاعل الاجتماعي الذي بمتاز بالحضورالجسدي للزبون. ”"") 


5. الوصول الضيق مقابل الوصول الواسسع: 
ان وجود الانترنت يساعد على ان تصل المعلومة الواحدة وفي وفت فياسي 


إلى اكبر عدد من مستخدمى الانترنت بينما المغلومات مخدودة الوصول بين الزبائن 
من دون الانترنت وقد تكون محدودة بعوامل جغرافية وعدد قليل من الاأشخاص 


التسويق بالكلوة المنطوقةم 
مقارنة بالانترنت الذي أي معلومة تنشر فيه فانها تشاهد من خلال الالاف حول 
العالم. (14) 
اربعة اختلافات رئيسية حدثت في الكلمة المنطوقة بعد ظهور الانترنت 
)0 
0 من خلال الانترنت يتم التفاعل مع العديد من الزبائن في وقت واحد.ء حيث 
يتواصل الزبائن مع بعضهم البعض من خلال البريد الالكتروني أو أي وسيلة 
اخرى متوفرة دون الحاجة للجوء إلى تواجدهم وجها لوجه. 
؟. حدود الوقت غير موجودة عند وجود الانترنت لان الكلمة المنطوقة يمكن ان 
تنتقل عبر الانترنت في أي وقت. 
*. القرضيات السك شهسية كما لو غاني وها لوج 
4. من الصعب على الشركة ان تضع استراتيجيات لادارة الكلمة المنطوقة بدون 
وجود الانترنت» فالكلمة المنطوقة عبر الانترنت يسهل وضع الاستراتيجيات 
من اجلها وقياس مدى استجابة الزبائن ها. 


التسويق بالكلمة الوينطوقة 


١١ 


1 
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: العوامل المؤثّرة على الكلمة المنطوقة‎ .١ 


العوامل الاتية تؤثر على الكلمة المنطوقة: **"" 
الايثار أي الالتزام الاخلاقي الذي عند شخص ما يدفعه لمساعدة غيره اذا ما 
تطلب الامر. 
التقدير العالى لتجربتهم مع المنتج وهذا مايدفع الزبائن لتقديم خلاصة تجربتهم 
للاخرين. 
الثقة بالنفس عند الزبون. 


اشارت دراسة (5105175,1997) إلى ثلاث عوامل اضافية تؤثر على الكلمة 


المنطوقة ولخصها بالاتي: ليل 


30 


6 


قي اد نحن 


المنتتج الجديد: حين يكون المنتج جديداً في السوق فإن المعلومات عنه تكون قليلة 
لذلك تظهر الحاجة إلى الحصول على اراء الاخرين فيه من جربوا المنتج أو من 
رجل البيع الذي يمتلك الكثير من المعلومات عنه ويستطيع الاجابة عن 
استفسارات الزبائن. 


. موثوقية المصدر: يثق الزبون بالاحاديث الصادرة من اصدقائة أو معارفه أو زملاء 


له في العمل مصدر المعلومات يجب ان يمتاز بعدم التحيز والخبرة الكافية. 


. الجماعات المرجعية: الجماعة الى ينتمي اليها الفرد تؤدي دور محوري في تشكيل 


توجهاته. كلما كان يثق الزبون براي الجماعة المرجعية التى ينتتمي لها كلما كان 
تأثير الكلمة المنطوقة اكبر. 


. الولاء للعلامة التجارية. 
. العلاقة الطويلة الامد مع المنظمة. 
. علاقة الزبون بمصدر المعلومة: يتأثر الفرد بالكلمة المنطوقة حين يكون المصدر هو 


احد زملائه أو معارفه أو حين يكون احد المؤثرين أو مايطلق عليهم قادة الراي 
تكون الرسالة التسويقية فاعلة اكثر. 
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4. التوقيت:اكثر الاوقات التى يحتاج فيها الزبون إلى توصيات غيره هو عند عملية 
الشراء لتقليل الخطر الذي يواجهه نتيجة قلة المعلومات لديه. 

٠.الخبرة:‏ الزبون الذي لديه علاقة طويلة الامد مع المنظمة فانه يستخدم خبرته 
لتقديم المعلومات لغيره من باب الايثار» ان كانت هذه الخبرة ايجابية فهذا يؤدي 
إلى جذب المزيد من الزبائن اما ان كانت الخبرة سلبية أي وجود عدم رضا لدى 
الزبون عن المتنج فإن ذلك عامل سلب وعلى المنظمة الحد من اثره ومعامجته. 

١١‏ الخدمة أو السلعة: حيث ان الخدمة تحتاج إلى الكثير من المعلومات مقارنة 
بالسلعة. 

7. حم المثافسة في السوق: كلما تميز السوق بكثرة المنافسة فيه كلما ازدادت حاجة 
الزبون إلى الاستماع إلى الكثير من الاراء حول المنتجات الموجودة وايها الافضل. 

١‏ . شخصية العلامة التجارية: أي مجموعة من الصفات الانسانية المرتبطة 
بالعلامة التجارية والتى تعكس السمات الشخصية للافراد المرتبطين بهاء 
عندما يحب الزبون علامة تجارية معينة لانه يعتقد انها تعكس شخصيته أو 
مجموعة من القيم التى يحترمها يجعل ذلك منه وبشكل تطوعي ان ينصح 
الآخرين بها ويشجعهم عليها. 

4 . تصورات الزبائن عن المنظمة: كلما ارتبطت المنظمة بذهن الزبائن بانها تهتم 
بالبيئة أو انها ترعى الاحداث الخيرية أو غيرها فإن ارائهم تكون عنها ايجابية. 

0. سلبية أو ايجابية الاراء المنداولة حول منتج ما بين الزبائن. 

.١7‏ مقاومة الناس للنصيحة المقدمة لهم حيث ليس من المفترض ان يستمع الناس 
كلهم للنصائح المقدمة لم من قبل الاخرين. 

١١‏ . درجة التقارب بين اطراف الحوار أي هل تاتي النصيحة من قبل صديق ام مجرد 
احد المعارف أو زميل العمل وهكذا. 

. عمرء جنسء» خبرة الزبون كلها تؤثر على قابليته في نشر أو تقبل راي 
معين عن المنتج. 

4 . طريقة اعطاء الزبون لرايه. ظروف اعطائه لرايه أي هل اعطي الراي في ظروف 
سعيدة تسمح بان يتذكره الزبون ام لا. 
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.تركيز الكلمة المنطوقة 

من وجهة نظر تسويقية فإن الكلمة المنطوقة يمكن لما ان تكون ايجابية أو 
سلبية» في حال كانت سلبية فإن محور الحديث يكون حول قلة الخدمات المقدمة 
للزبون أو الشكوى من قلة جودتهاء الاداء الضعيف أو السعر المرتفع جداء اما 
اذاكانت ايجابية فإن الحديث يكون حول مايراه الزبون في منتج ما أو علامة تجارية 
فوية ينصح غيره بهاء والكلام السلبي يؤثر في الزبون اكثر وقد يحتاج إلى وقت 
طويل قبل ان تستطيع الشركة محو اثر الكلام السلبى رغبة الزبون في الاستماع إلى 
نصائح وتوصيات غيره تتأثر بالادراك. والخبرة والثقة بالنفس التى يملكهاء فعند 
اتخاذ قرار الشراء علامة تجارية من بين الكثير من العلامات التجارية المتعددة فإن 
الزبون يرغب بشدة في الاستماع إلى اراء غيره كوسيلة ذات مصداقية اكبرمن 
وسائل الترويج التى تتعامل بها الشركات. فالكلام الذي يسمعه الزبون عن علامة 
تجارية ما من اكثر الوسائل المعتمدة لتخفيض المخاطر لانها تكون بشكل تلقائي 
كجزء من التفاعلات الاجتماعية بين الناس :7" 

وتركيز الكلمة المنطوقة ماهو الا الاجابة على سؤال رئيسي هل الكلمة المنطوقة 
تتجه نحو السلبية ام تتجه نحو الايجابية؟ أي هل تحمل طابع تشجيعي ام طابع 
تحذيري.التقييم لما يقوله الناس عن العلامات التجارية؛ والذي ممكن ان يكون اما 
سلبيا كتحذير الزبائن لبعضهم البعض أو يكون ايجابيا ويؤدي إلى التزكية. على ان 
الكلمة المنطوقة السلبية تقود إلى مواقف سلبية بدورها لدى الزبائن تجاه علامة تجارية 
معينة ما يدعم موقف العلامات الاخرى المنافسة فلايرغب في الشراء منها ويحذر 
غيره من الشراء ايضا وبذلك يتطلب من الشركة المعالجة الفورية لمذه المشكلة 
باجراءات مناسبة؛ وحين توصف الكلمة المنطوقة بالسلبية فإن ذلك يعني انها تتمحور 
حول التجارب الغير سارة والشكاوي التى تقلل من اهمية السلعة أو الخدمة.» اما 
الكلمة المنطوقة الايجابية فهي تتمحور حول التوصيات. الاحاديث المشجعة 
والتوصيات التي تبرز محاسن المننج امام الاخرين من لم يستخدموه بعد. *""" 

دراسات عديدة أبرزت مدى اهمية ان تكون الكلمة المنطوقة حول السلع 
والخدمات ايجابية والا فالشركة يجب ان تقوم باستراتيجيات لغرض تغيير الكلام 
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السلبي والحد من تأثيراته على الشركة ككل وهذا يتطلب تعاون رجال البيع في 
مراقبة ما هو متداول حول الشركة في السوق. ولكن هناك عوامل تتحكم في 

تركيز الكلمة المنطوقة وهي كالاتي: 47" 

.١‏ كثافة الكلمة المنطوقة: الشركة تسعى من خلال تكثيف اتصالاتها التسويقية 
إلى السعي لزيادة تحفيز الكلمة المنطوقة بين الزبائن وخصوصاً على مواقع 
الانترنت كي يكون تأثيرها اكبر. 

؟. تأثير ناقل المعلومة: كلما كان ناقل المعلومة صديقء. زميلء» فرد من افراد 
العائلة يكون تأثير المعلومة سواء كانت سلبية أو ايجابية اكبر على الزبون 

''. خبرة الزبون: كلما كانت خبرة الزبون تمتاز بطوها مع العلامة التجارية كلما 
كان من الصعب عليه ان يصدق أي اراء سلبية ويتأثر بها وقد يكون له دور 
المدافع امام الاخرين اذا ما تتطلب الامر. 

4. طبيعة قرار الشراء: كلما كان القرار المتخذ يمتاز بالتعقيد كلما بحث اكثر 
الزبون عن اراء الاخرين وتاثر بها تفادياً للمخاطر, ان الزبائن وبشكل يومي 
يواجهون قرارات في ظل عدم التأكد ويختارون من بين عدة خيارات لتلبية 
الاحتياجات» بعض هذه القرارات سهلة ولا تحتاج إلى كم كبير من المعلومات 
بينما هناك قرارات معقدة ويحتاج الزبون إلى استشارة غيره والحصول على اكبر 
قدر من المعلومات. تم توضيح هذه العوامل من خلال الشكل .)١-7(‏ 
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العوامل المؤثرة على تركيز الكلمة المنطوقة 


1 1 





الشكل :)١-7(‏ العوامل المؤثرة على تركيز الكلمة المنطوقة 


المصدر: من اعداد المؤلفان 
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.3 الكلمة المنطوقة وقرارات الشراء 
تظهر اهمية الكلمة المنطوقة في كل خطوة من خطوات اتخاذ القرار ويمكن 

تلخيص هذا الدور في الاتي: '*" 

- الشعور بالمشكلة (14100ومء56 «نواطه,5): وهي الخطوة الاولى»؛ حيث 
يشعر الفرد بالحاجة إلى منتج معين حين يرى مثلاً سيارة جديدة لصديق ما 
فانه يرغب في الحصول عليها. 

ب- جمع المعلومات عن البدائل ( 0/5غ16702ل8 01 050غه 6م106 ): جمع 
معلومات حول المنتجات وصفاتهم وخصائصهم ومزاياهم واسعارهم 
واماكن البيع وهذا عادة يتم بالاستعانة بالاصدقاء أو العائلة أو حتى في 
صفحات المنتجات على مواقع التواصل الاجتماعي. 

ت- مقارنة البدائل (8116:7381065 01 30007دااه60): في هذه الخطو ة يقوم المرد 
بمقارنة البدائل المتاحة للمنتج الذي ينوي الحصول عليه وذلك يتم طبعا 
بالاستعانة بالتجارب السابقة للاخرين. 

ث- اتخاذ قرار الشراء (2615100 356اء6نام): يتم اتخاذ قرار الشراء النهائي. 

ج- سلوك مابعد الشراء (06615100 356اء:ناظط- 5094): الرضا أو عدم الرضا 
بعد استخدام يلعب دوره في ان يكون الزبون نفسه مصدر معلومات للغير. 
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الأاأسئله 


ه اكتب تعريفاً للكلمة المنطوقة. 

ه ماهو دور الكلمة المنطوقة في قرارات الشراء؟ 

ع ماهي دوافع الكلمة المنطوقة؟ 

ه قارن بين الكلمة المنطوقة والكلمة المنطوقة عبر الانترنت. 
. ماهي دوافع الكلمة المنطوقة؟ 

٠‏ ماهي العوامل المؤثرة على تركيز الكلمة المنطوقة؟ 
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الفصل الثاني: 
التسويق بالكلمة ال منطوقة / تأطير فلسفى 


هذا المصل سيتم عرض مفهوم التسويق بالكلمة المنطوقة وعرضص 
مفصل له والتعمق #ش تقديمه للقارئ الكريم: لذلك تم تقسيم 
المفصل إلى عدة محاور رئيسية لابد من عرضها كي تكون الفكرة 
واضحةه ونغطي المفهوم بشكل واسع. 


المحتويات 

5١‏ الكلمة المنطوقة ظاهرة جديدة ام قديمة 
؟.. حقائق عن التسويق بالكلمة المنطوقة 
*». الاختلاف بين التسويق بالكلمة المنطوقة والمصطلحات الاخرى 
5.. من ابن جاءت فكرة التسويق بالكلمة المنطوقة 

4.. نشأة وتطور الكلمة المنطوقة 

5.. مفهوم التسويق بالكلمة المنطوقة 

.هل التسويق بالكلمة المنطوقة بديل عن التسويق التقليدي؟ 
. قواعد التسويق بالكلمة المنطوقة 

4.. مرتكزات التسويق بالكلمة المنطوقة 
٠..اهميةالتسويق‏ بالكلمة المنطوقة 

..١‏ عوامل نجاح التسويق بالكلمة المنطوقة 
.. تحديات التسويق بالكلمة المنطوقة 

1.». التسويق بالكلمة المنطوقة ودورة حياة الزيون 
4 النمادذج المفسرة للتسويق بالكلمة المنطوقة 
6 استراتيجيات التسويق بالكلمة المنطوقة 

57 التسويق بالكلمة المنطوقة والثقافة 





١‏ الكلمة المنطوقة/ ظاهرة قديمة ام جديدة؟ 

في الحقيقة دراسة اهمية الكلمة المنطوقة في الاسواق بدأت منذ عام ١46٠‏ 
وابرز من اشتهر بدراسة تأثيرها كان (80001)؛ حيث نشر عام 1١9517‏ خلاصة نتائج 
ماتوصل اليه بعنوان (الترويج من خلال الكلمة المنطوقة ) وهذه الدراسة كانت من 
الاوائل التى تحدثت عن الكلمة المنطوقة وفتحت المجال امام العديد من الباحثين 
ليدرسوا تأثيراتهاء استمرت البحوث تجرى لفهم الية عمل الكلمة المنطوقة وفهم 
اثرها وكيفية انتشارها واستيعاب انواعها واهميتها التى تزداد يوما بعد يوم بسبب حدة 
المنافسة في الاسواق وضرورة تخطي الوسائل التقليدية في الفوز بحصة سوقية اكبرء اذا 
يبدو ان الحاجة إلى الكلمة المنطوقة اكبر من ذي قبل 7 

تستمد الكلمة دورها في التسويق في تأثيرها على السلوك الشرائي الخاص 
بالزبائن؛ فهي تؤثر على كل المحاكمات التى يجريها الزبون قبل شرائه للمنتج. 
وتعتبر اكثر فاعلية ما لو اعتمد الزبون على الاعلانات المنشورة فقطء فقد اثبتت 
الدراسات التى اجريت في هذا المجال ان الكلمة المنطوقة تعتبر اكثر فاعلية باربع 
مرات من البيع المباشر واكثر فاعلية بمرتين من الاعلان الاذاعي» كما ان الزبون 
يستعين بنصائح واراء غيره من الاهل والاصدقاء تمن يمثلون الجماعات المرجعية 
ويتزود منهم بالمعلومات الكافية لانه يشعر بانهم لايملكون اية مصلحة في 
المعلومات والتزكيات التى يقدمونها كما ان النصيحة المقدمة هي خلاصة خبرة 
واسعة مع السلع وتتم بشكل عفوي. 

اما على صعيد تأثير الكلمة المنطوقة على المبيعات فتبين ان التوصيات تحقق 
و١51/‏ من المبيعات المباشرة الجديدة للمنظمة وهو مايعادل ضعف ما تحققه 
المكالمات البيعية» كما تبين ايضاً ان /8٠١‏ من الزبائن يتأثرون بتزكيات زبائن 
اخرين عندما يقررون شراء منتج ماء اليوم حتى في عصر التكنولوجية والانترنت 
فإن الكلمة المنطوقة لها دور كبير في التأثير على الزبائن فعلى سبيل المشال عام 
7 اعلن البنك الدولي )١1506(‏ بانه سيفرض رسوم 4 ,4/ على كل حساب 


ةك 





التسويق بالكلمةّ المنطوقمّ 

طلابي لديه في حال كان رصيد الحساب اقل من ١5٠١‏ جنيه ونتيجة لذلك قام 
اتحاد الطلاب الدولي (0005) بانشاء مجموعة على مواقع التواصل الاجتماعي 
(إاموممعء3ع ) لاعلام اكبر عدد تمكن من الطلاب بهذا التغيير وبعد عدة اسابيع 
ظهرت قوة الكلمة المنطوقة حيث قام اكثر من خمسة الاف طالب بالتهديد في 
مقاطعة البنك ونتيجة لهذا الضغط قام البنك بالغاء هذا الرسم بناء على رغبتهم 
وتظهر مدى تأثير الكلمة المنطوقة في انها تنتقل وتصل إلى اكبر عدد ممكن عبر 
مواقع التواصل الاجتماعي ايضاً. "") 





التسويق بالكلمة الومنطوقم 


؟",. حقائق عن التسويق بالكلمة المنطوقة 
لابد من الانتباه إلى اربع حقائق رئيسية عن الكلمة المنطوقة: ' 

.١‏ الاتصالات التسويقية تقود الكلمة المنطوقة: تقوم الاتصالات التسويقية 
بمختلف انواعها باثارة انتباه الزبون للوهلة الاولى» في احدى الدراسات 
وجد ان: 
- 16 من الحوارات التى اجريت بين الزبائن عن علامة تجارية كان اعلان 

ملفت شاهده في التلفاز. 
/2١7 -‏ من الحوارات كان الانترنت هو السبب. 
- 7/ من الحوارات كانت بسب الجرائد 


”. مئات من الحوارات حول العلامات التجارية كل يوم: يجري المستهلك 
الامريكي حوالي ١1١‏ حوار عن المنتجات. حيث تذكر العلامات التجارية 
4 مرة؛ وهذه الحوارات هي حول المطاعم. مزودي الخدمة؛ السلع واماكن 
تواجدها وغيرها. 

'. وجهاً لوجه هو النمط الشائع: 75 / من الحوارات حول العلامات التجارية 
نتجرى وجها لوجه بينما 1/ تجرى عبر الهاتف. /٠١‏ عبر الانترنت و”7/ عبر 
الايميل. و /١‏ من خلال غر فالدردشة. 

4. الكلمة المنطوقة اكثر فاعلية: لذلك يسعون للحوار مع غيرهم حول منتج ما 
لانهم يشعرون بالمصداقية وان أي معلومة يسمعونها من الغير ليس هدفها 
نتجاري كما لو صدرت من المنظمة نفسها. 


التسويق بالكلوة المنطوقة 


الاختلاف بين التسويق بالكلمة المنطوقة والمصطلحات الاخرى 

هناك الكثير من الالتباس والتشابه بين المصطلحات في التسويق لذلك لابد 
من اظهار الاختلاف بين التسويق بالكلمة المنطوقة وبين مصطلحات اخرى احيانا 
تنسب اليه بالخطأء وم التطرق اليها بالشكل الاتي: 


:) التسويق بالكلمة المنطوقة والتسويق السريع (و5ناع»!:13/! 22نا8‎ .١ 

يعتبر التسويق السريع الخطوة الاولى لتحقيق التسويق بالكلمة المنطوقة: 
بدايات هذا النوع من التسويق كان من خلال مواقع التواصل الاجتماعي وابرز 
تقنياته هي استخدام المشاهير في الترويج للمنتج خصوصا للمنتجات الرياضية» 
بينما التسويق بالكلمة المنطوقة ظهر قبل ذلك بكثير ومنذ سنوات طويلة ولايتم 
التركيز فيه على منتجات معينة بل كل المنتتجات تصلح ان يروج لها من خلال 
التسويق بالكلمة المنطوقة' (4) 


؟. التسويق بالكلمة المنطوقة والتسويق عبر التوصيات( و«ناع»!:13/! 5616081 ): 
التسويق عبر التوصيات يسمى ايضاً التسويق عبر الوسطاء أي حين تكون 
الانشطة متقاربة جدأً مثل المحاسبين والمحامين أو المكتبات حيث يطلب احد الزبائن 
اللجوء إلى الاخرء اما التسويق بالكلمة المنطوقة فهو استخدام شتى الوسائل 
لغرض جعل المنتج مشهوراً. ”" 
*. التسويق بالكلمة المنطوقة والتسويق الهجومي (و5ناع!:13/! 1113::عنا6 ): 
التسويق الهجومي هو التطبيق الفعال لادوات تسويقية غير مالوفة لغرض 
احداث صدمة لدى الجمهور المستهدف من خلال الملصقات الاعلانية البارزة أو 
الكتابات على الجدران أو اية وسيلة غير مالوفة لاحداث تأثير فوريء بينما 
التسويق بالكلمة المنطوقة هو استراتيجية لاحداث حالة حوار حول منتجات 
وعروض المنظمة وجعلها حديث ا 


التسويق بالكلوة الونطوقمّ 

5. .التسويق بالكلمة المنطوقة والتسويق الفيروسي 73171441110 ذأ 
التسويق الفيروسي استراتيجية تسويقية تتعلق بالكلمة المنطوقة عبر الانترنت 
وتاخذ طابع غير شخصي. للدلالة على فكرة تنتشر بين الناس بشكل سريعء اما 


يتحدثون وتتم وجهالوجه أو عبر الانترنت ”") 


ه. .التسويق بالكلمة المنطوقة والكلمة المنطوقة 

الكلمة المنطوقة هي اتصال غير رسمي بين طرفين أو اكثر سواء وجها لوجه 
أو من خلال مواقع التواصل الاجتماعي أو ال ماتف النقال أو أي وسيلة اخرى 
تضمن التواصل لاعطاء توصيات ايجابية أو سلبية» اما التسويق بالكلمة المنطوقة 
فهو الاستفادة القصوى من اثر واهمية الكلمة المنطوقة على زيادة المبيعات واعطاء 
الناس السبب لكي يتحدثوا عن المنظمة وجعل هذه المحادثات فعالة وايجابية 
لتشجيع الزبائن للحديث عن المنتج بشكل اكثر سهولة,'* 


التسويق بالكلوم المنطوقمم 


",. من اين جاءت فكرة التسويق بالكلمة المنطوقة ؟ 

قبل ان يشتري الزبون منتج ما فانه يببحث عن الفكرة التى يجسدها هذا المنتج 
فخلق حالة ذهنية لدى الزبون الحتمل وائتشار سمعة طيبة عنه مسبقء فماذا لو 
استطاعت المنظمة من خلال احدى مواقع التواصل الاجتماعي على سبيل المثال 
ان تنشر هذه الفكرة؟ أو تستعين بالمؤثرين الذين يروجون لفكرة المنتج ين الزبائن 
امحتملين والذين هم انفسهم يتحولون إلى مروجين لغيرهم. هذا هو التسويق 
بالكلمة المنطوقة ! 

فهو عملية الترويج من خلال الاحاديث بين الزبائن عن فكرة المنتج» خصائصه. 
فوائده» عروض الشركة وغيرهاء فالكلمة المنطوقة اقوى حتى نمايظن المسوقون 
حتى» فقبل اجراء الدراسات عنها لم تدرك المنظمات مدى قوتها وتأثيرها سواء على 
الزبائن الحالين أو المحتملين فكان التركيز كله ينصب على الحملات الاعلانية 
واستخدام وسائل ترويجية مختلفة كالتلفاز والمذياع أو المدنشورات ناهيك عن عدم 
ادراكهم لعملها والية حدوثهاء لسنا بصدد القول ان وسائل الترويج التقليدية غير 
صالحة ولكن هل يمكن من خلاها فقط الانتصار في المنافسة؟ ”1) 

وجدت الدراسة الميدانية التى اطلعنا عليها بان منتجات مثل (الكتب» 
الخدماث الصحية والترفيهية والمالية أو الغذائية والأفلام ) ويسبب ان تجربة 
الزبون للخدمة محدودة قبل الشراء فإن الكلمة المنطوقة تلعب دورا فعالا في 
التأثير على اتجاهات الزبائن سواء بطريقة مباشرة مثل(نصيحة من صديق 
مقربء افراد العائلة» زملاء العملء اختيار علامة تجارية دون غيرها) أو 
بطريقة غير مباشرة مثل (الحوارء النصائح من خلال الرسائل التى تنقلها 
الاتصالات التسويقية الرسمية ) وتتفاوت هذه التأثيرات بحسب كل مرحلة من 
ماعل العو 6 

ولابد من ذكر نتائج دراسة اجريت عام ٠١١7‏ عن مدى انتشار الأحاديث 
حول العلامات التجارية في الولايات المتحدة وكانت نتائج الدراسة كمايلي: )011 


التسويق بالكلوة الومنطوقة 
اولا: متوسط ذكر العلامات التجارية بحسب تصنيفاتها # الاسبوع الواحد 
كان كالاتي: 


الجدول :)75-١(‏ متوسط ذكر العلامات التجارية في الاسبوع الواحد 


مسد باصي إصيد 1 
تت ل 2 

















المصدر: من اعداد المؤلفان بالاعتماد على نتائج الدراسة المذكورة 


التسويق بالكلوة الونطوقم 
ثانيا: اما الاجابات حول كيفية تناقل الكلمة المنطوقة: 


النسبة الاكبر كانت عبر وجهاً لوجه /17٠‏ ونسبة /١14‏ من المستجيبين اجابوا 
عبر الاتف. اما الرسائل النصية عبر ال هاتف حصلت على نسبة 7/» غرف الدردشة 
والمدونات ووسائل الكترونية اخرى حصلت على نسبة 7/ من اجابات المستجيبين. 


كالثا: الاطراف التي يجري معها الزيائن احاديثهم؛ فكانت كالاتي: 
الجدول (23-1): الاطراف التى يجري معها الزبون احاديثه 
الاطراف التي يحصل الزيائن من خلا لهم على 


الزوج أو الزوجة 


و افراد العائلة 





يائن أخوين 


التسويق بالكلوة المنطوقممّ 


6. نشأة وتطور الكلمة المنطوقة 

طرح مصطلح الكلمة المنطوقة لاول مرة في مقالة بعنوان (؛0 ©هلالا 156 
111 01 0:0//ا) عام ١105‏ من قبل الباحث الاكاديمي (1//716) الذي يعتبر من 
الاوائل الذين كتبوا عن الكلمة المنطوقة في مجال الترويجج ."9 

اول الدراسات التى اجريت عن الكلمة المنطوقة وتأثيرها على الزبائن في 
محال الصناعة كان عام ١4655‏ من قبل الباحثين (323/516/0ا 8 16212) وتوصلا إلى 
نتيجة مفادها ان الترويج الذي تعتمده المنظمات يبدو اثره ضئيلاً جد بالمقارنة مع 
الكلمة المنطوقة ودورها الرئيسي في قرارات الزبون الشرائية. )١"'‏ 

من ابرز الباحثين الذي تناولوا الكلمة المنطوقة عام ١91/5‏ كان (8001) 
فكتب عن كيفية الاستفادة منها والتأثير على مسارها لصالح المنظماتء اما 
(0©) في نفس العام كتب عن الكلمة المنطوقة باعتبارها احاديث عابرة تتم 
بين الزبائن وقديكون اطرافها اما البائع أو المجهز أو الزبائن الحاليين والمحتملين 
أو افراد العائلة والذملةء )١14(‏ 


المراحلالتي مرت بهاالدراسات حول التسويق بالكلمة المنطوقة كانت 
كالاتي. "ا 
المرحلةالاولى: مرحلة السبعينات: 

هذه المرحلة تميزت بان اغلب الدراسات التى كانت تجرى من قبل الاكاديميين 
عن الكلمة المنطوقة كانت تتمحور حول علاقة الابداع بالكلمة المنطوقة حيث كان 
يفترض ان المنتج المبتكر يؤدي إلى ازدياد الاحاديث حوله واثارة فضول الزبائن 
بشانه. حيث كلما كانت السلع خاصة أو سلع التسوق تزداد فيها حاجة الزبون 
إلى الاستفسار عن غيره وطلب توصياتهم, اما الدراسات التى كانت تجرى في مجال 
القطاع الصناعي كانت تبين ان تأثير الكلمة المنطوقة يبدو اكبر في المراحل الاخيرة 





التسويق بالكلهم المنطوقم 


من الشراء. والمنظمات يجب ان تكثئف استراتيجياتها وجهودها لتتلائم مع حاوف 
وارباكات الزبون. 


المرحلة الثانية: مرحلة الثمانيئات: 


توصلت الدراسات التي كانت نجرى في هذه الفترة ان اهم سبب يدعو 
الزبون لفتح حوارات مع الاخرين هو رضاه عن اداء المنظمة؛ كما توصلت 
الدراسات ايضا ان كلما كانت هناك علاقات اجتماعية قوية بين اطراف الحوار 
كلما كانت المعلومة تقبل من الطرف الاخر بسبب الثقة المتبادلة والشعور 
بالمصداقية من قبل مقدم المعلومة. 


المرحلة الثالتف: مرحلة التسعينات: 


تميزت دراسات هذه المرحلة بتركيزها على جوانب المنتج التى تحفز الاخرين 
للحديث عن المنتج لدى غيرهم. وكذلك ركزت على ان الكلمة المنطوقة 
اتصالات تجرى وجها لوجه وهذه الميزة تساهم في سرعة تقبل المعلومة من الطرف 
الاخر. كما هو موضح في الجدول (5-9). 


الحدول (7-؟) 
جدول لمجموعة من الدراسات عن الكلمة المنطوقة في التسويق 
الباحث والسنة 
(015,1958ه87) الكلمة المنطوقة ودورها في زيادة الاقبال على المنتج الجديد 
(1969,امومع) اتصالات الكلمة المنطوقة 
(1113,1971ة1/1) الكلمة المنطوقة ودورها في مراحل الشراء 
(5,1984ةزةطة/1) الكلمة المنطوقة الايجابية والسلبية واقبال الزبائن على المنتجات 


(5,1985نالاج8) الكلمة المنطوقة ودورها الخفي في التسويق 



























التسويق بالكلممّ المنطوقمم 


الباحث والسنة موضوع الدراسة 
(8:061988) الكلمة المنطوقة ودورها قُْ سوق التامين 


(500,1989اآلا/ا) قابليات الكلمة المنطوقة 

(1991,ممونم) دور الكلمة المنطوقة في اقناع الزبون بالمنتج 
1غ 
601ص 


(8006,1995) الكلمة المنطوقة واثرها في الحكم على المنتجات 
(80,1997طنا0) الكلمة المنطوقة كمصدر للتوصيات بين الزبائن 
ست 
(2000,ع/اه) الكلمة المنطوقة وشهرة العلامة التجارية 

(1,2003ه/بعء6 ) الكلمة المنطوقة واجراءات اتخاذ قرار الشراء 
0غ 
اذك 


المصدر: من اعداد المؤلفان بالاعتماد على المصادر الواردة في الجدول 




















التسويق بالكلوة الوينطوقمّ 


5 دمفهوم التسويق بالكلمة المنطوقة 

احتلت الكلمة المنطوقة جزء كبير في الادبيات التسويقية لان الناس في 
امجتمعات يرغبون بالتحدث بل ويتوقون إلى الحديث عن كل شيء في حياتهم 
والاسينا تجاربهم الشرائية ومناقشتها مع الاخرين» وهذه الاحاديث هي مفتاح 
نجاح الشركات اذا عرفت كيف تحتل مساحة منهاء 

دراسة (2006,أا) بعنوان ( 300 01/03/0165 115 :001/165 101 17أن701 04 10م/نا 
نالا 0168 لاوط 00 304م177) لدراسة تأثيرات الكلمة المنطوقة على ايرادات 
شباك التذاكر في السينما وكانت النتائج ايجابية جداء هذا بالاضافة إلى الالاف من 
الدراسات التى اجريت لبحث اهمية الكلمة المنطوقة في محال التسويق واغلبية هذه 
الدراسات وجدت رابط قوي بين الكلمة المنطوقة وزيادة المبيعات: والتسويق 
بالكلمة المنطوقة ما هو الا تحفيز لهذه القوة الغير الملموسة التى تتمثل بالكلمة 
المنطوقة أي تقديم مايثير الزبائن ويجعلهم يتسائلون ويتحدثون وتبقى المنظمة 
حاضرة في اذهانهم. مع الجدير بالذكر انه لا يجب الخلط بين الكلمة المنطوقة 
والتسويق بالكلمة المنطوقة الذي يعتبر المحفز لهذا القوة الفاعلة. ١١"‏ 

أي يمكن التعبير عنه بانه عملية تقديم مايجذب انتباه الزبائن واعطائهم المبرر 
للتحدث عن المنتج وتشجيعهم على ذلك من خلال تقديم لهم الفرص. ”"" 

تكمن فكرته في استخدام انشطة تسويقية مذهلة وغير متوقعة لجعل الزبائن 
يتحدثون عن المنظمة وعلامتها التجارية ويصبح عندها الزبون على دراية كاملة 
بالمنتج الذي تقدمه المنظمة»؛ فكل فرد يشارك خبراته ومعلوماته مع الاخرين 
وتقاسم هذه الخبرات وزيادة الوعي بها '4' 

وتحفيز الاتصالات بالكلمة المنطوقة بين الزبائن عن طريق تقنيات تسويقية 
وه (14) 
فك . 
التسويق بالكلمة المنطوقة لآ يعني الاستغناء عن التلفزيون أو الراديو أو 

الانترنت أو الهاتف أو اية وسيلة تتبعها المنظمة في الترويج بل انما الاستفادة من 
هذا الوسائل لتقديم رسالة اعلانية جذابة وغير تقليدية تخلق صدى عاطفي محبب 
لدى الزبائن لكي يتحدثوا. '"" 


حت 


التسويق بالكلوة المنطوقةم 
من خلاله يتم تحفيز الاتصالات من زبون إلى اخر عن طريق تطبيق 
استراتيجيات تسويقية معدة لاجل ذلك ''"'وينفق المسوقون حوالي " بليون 

دولار لاجراء المزيد من الدراسات حول التسويق بالكلمة المنطوقة' 9) 

بما ان الكلمة المنطوقة لما تأثير كبير في نفوس الزبائن اذا لابد ان تعمل 

المنظمات على ان تعرض هم رسالة اعلانية مبهرة لكي تمنحهم مايتحدثون عنه. 

اذن هذا هو جوهر التسويق بالكلمة المنطوقة ان يكون للزبائن ما يتحدثون عنه. 

أي تكون العلامة التجارية في وجدان الزبون! '*؟") 

دراسة (039) عام 141/١‏ اثبتت ان التسويق بالكلمة النطوقة اقوى تسع 
مرات من اية وسيلة اخرى لانه يستفيد من التفاعل الاجتماعي الذي يحصل بين 
الناس كل يوم وتجعل المنظمات منتجاتها كموضوع للحديث بين الناس. ”” “لكي 

يتكامل مفهوم التسويق بالكلمة المنطوقة لابد من توفر الاني: '"" 

.١‏ معرفة مالذي يبحث عنه الزبون في المنتج» ومالذي قد يسال غيره بشانه؟. 
فالزبائن في مجال الخدمات الفندقية يبحثشون عن الخدمات الفندقية المقدمة 
وجودتهاء و يريدون التوصيات لمعرفة كل التفاصيل المختلفة عن هذه النقاطء 
أي على المنظمات معرفة مالذي يشغل بال الزبائن. 

". تحفيز الكلمة المنطوقة بين الزبائن» أي خلق حضور للعلامة التجارية بين 
العلامات المنافسين وتشجيع الناس من خلال الانترنت أو الاعلانات المرثية 
التي تظهر الزبائن وهم يتحدثون عن المنتج وهي من افضل وسائل تحفيز 
الكلمة المنطوقة. 

“". اسناد التسويق بالكلمة المنطوقة باستراتيجية دفاعية؛ تفيد في الحفاظ على 
الزبائن الحاليين وجذب المزيد من الزبائن الجدد. وهذه الاستراتيجية يكن 
تلخيصها بالاتي: 0110 

أ- اكتشاف ما يلفت انتباه الزبون. 

ب- نشاطات وفعايات تسويقية تدعم الاراء الايجابية حول العلامة التجارية. 

رع - التركيز على الترويج عن جودة المنتج وفاعليته للحد من الكلمة المنطوقة 
السلبية: 





التسويق بالكلوة المنطوقةّ 


1 هل التسويق بالكلمة المنطوقة بديل عن التسويق التقليدي! 

التركيز على دور التسويق بالكلمة المنطوقة لا يعد تقليلا من اهمية التسويق 
التقليدي وانما هو دراسة السلوك الانساني بشكل عام وسلوك المستهلك بشكل 
خاص. فالناس يتعرضون اسبوعيا ان لم يكن يوميا إلى مئات من الاعلانات عن 
مختلف السلع والخدمات ومن علامات تجارية متعددة» لكم من هذه الاعلانات 
يستجيب الناس؟ اغلب هذه الاعلانات تنسى وان نقل كلهاء بينما اذا اتصل 
صديق ما باخر ليقول له بان كتاب ما هو الافضل وربما عليه شرائه للقراءة أو 
ينصحه بمنتج له تأثير مذهل على الشعر المجعد أو كريم معين لتنعيم البشرة وربما 
هو الحل لمشكلة جفاف الجلد لدية؟ كيف ستكون الاستجابة؟ ستكون مضمونة 
ان لم تكن فورية لانها قادمة من مصدر محايد وذات مصداقية بدون هدف تجاري 
نما فقط لان الرابط الاجتماعي قوي بينهم؛ 

بسبب الازدحام الاعلاني والتسابق بين المنافسين يتشتت الزبون امام هذا 
الكم الهائل من المنتتجات والعروض المتاحة وعدم وجود وقت كافي للمفاضلة في 
مابينهاء فالناس تحب الحديث مع بعضها البعض عن الخدمات والسلع التي 
تستخدمها فالناس تشارك تجاربها عن صبغات الشعره المطاعم, البرامج 
التلفزيونية» الملابسء. وكل الاجهزة والادوات التى تستخدمها بشكل يوميء. 
فالناس اجتماعيين بطبعهم ويحبون الحديث عن انفسهم وعن مايشترونه سواء في 
مناسبات عائلية أو مثلا موقع (813200) حيث يقرأها ويتأثر بها اكثر من ٠١‏ 
الف مستهلك يبحث عن المنتجات ويفاضل بينها. فالكلمة المنطوقة ذات تأثير 
فعال وما على المنظمة الا ان تمنحهم السبب لذلك؛'*" 


التسويق بالكلمة المنطوقّ 


4 قواعد التسويق بالكلمة النطوقة : 
للتسويق بالكلمة المنطوقة عدة قواعد رئيسية لابد ان تقوم عليها اية حملة 
تسويقية وهذه القواعد هي: "9" 
.١‏ حوار مفتوح للمنظمة مع زبائنهاء اذا العملية في الاساس هي حوار لجعل 
المتتج» موجوداء جاهزاء قريبا من الزبون وبالتالي شرائه كخيار اول. 

.١‏ المصداقية في الكلمة المنطوقة هي الاساس فمحاولة المنظمة تقديم معلومات 
زائفة أو كلمات ترويجية مبالغ بها وخاطئة فيعتبر هذا موت سريع للمنظمة. 
*. الزبون هو المحرك الرئيسي في التسويق بالكلمة المنطوقة وعلى المنظمة ان 
تجذب انتباهه والتأثير عليه ليصبح في ما بعد افضل مرج للمنظمة لدى 

الاخرين. 


التسويق بالكلمة الونطوقة 


9 مرتكزات التسويق بالكلمة المنطوقة 


1 


.١ 


يقوم التسويق بالكلمةالمنطوقة على عدة مرئكزات لابد من توفرها وهي:'"" 
الاختلاف عن المنظمات الاخرى: أي القيام بما يلفت النظر/ مثل تخفيض 
الاسعارء تقديم عروض مثيرة أو تقديم المنتج على شكل قصص أو سلسلة 
من القصصء اشراك الزبون كعنصر فعال في الترويج؛ أي وسيلة غير مالوفة 
وتجذب الانتباه ستكون مناسبة جدا للتسويق بالكلمة المنطوقة. 


اثارة الاهتمام: لايوجد زبون يحب الحديث للاخرين عن منتج تملء أو 
لايملك اية مقومات مثيرة للاهتمام؛ لذلك قبل اطلاق منتج ما يجب على 
الشركة ان تسال نفسها كيف سيتم الحديث عنه وهل يملك ما يؤهله ليكون 
حديث الناس؟: ولنذكر اللمثالين الاتيين: هناك المئثات من صباغي الاحذية في 
مدينة نيويورك الا ان الاكثر شعبية هو (550651176 20018) الذي يتسابق 
الزبائن للقدوم اليه متجاوزين العشرات من المحلات الاخرى المجاورة له 
ويقدم المحل خدمات فريدة من نوعها اذا يجلس الزبائن على كراسي ذو لون 
احمر ويعامل الزبون كملك حقيقي أو شخصية مشهورة. 

(لإااتوطانات اعو63 مووعأاط0) مطعم شهير 1-5 2 مديلنة شيكاغو اذ يتجمع 
الزبائن كل يوم لديه. احد اهم الاستراتيجيات المتبعة في كونه مثيرا للاهتمام 
هو انه يقدم اصناف من الطعام ويضع لها اسماء غريبة ومختلفة ويبدو ان هذه 
الاستراتيجية جذابة جدا خصوصا للسياح الذين يحبون الاصناف الشهية 
ويسالون عن سبب تسميتها بهذا الاسم. 


. البساطة: عادة الحوارات قد تكون كسولة وبطيئة بين الزبائن» 00 المنظمات 


تحفيزها لذلك لابد من اختيارموضوعات للاعلان متعلقة بالحياة اليومية 
ويسهل عرضها وافضل مثال للبساطة هو ستيف جابز الذي ولسنوات طويلة 
في كل مؤتمراته أو في حملاته الترويجية لم يتتحدث عن البرامجيات المعقدة أو 
تركيباتها بل كان يركز في حديثه عن السهولة التى تضيفها هذه البرامجيات على 





حينم 


التسويق بالكلمة الينطوقة 
حياة الناس وكم تغيرت الحياة بعدهاء لذلك سواء مهما كانت الوسيلة المتبعة 
في النشر على المنظمة ان مختار البساطة في العرض والتقديم. 


االمتشافع: الزبائن السعداء هم افضل مروجون لذلك سواء كانت منظمة 


صغيرة أو منظمة ضخمة أو متجر بسيط أو اية عمل اخر مهما كان حجمه لن 
يستطيع الاستمرار والمنافسة دون ان يجعل زبائنه سعداء بالقدر الذين يجعلهم 
ينشرون الامور الايجابية عنه للاخرينء فالزبائن السعداء ينشرون شعورهم 
أسرع من غيرهم. 


. الثقة والاحترام: لا احد يرغب ان يقترن اسمه بمنظمة تنتهك المجتمع 


واخلافياته ولا احد يرغب بالحديث عن منظمة كتلك,ء احد اكثر الامثلة 
المتداولة عن المنظمات التي وضعت الثقة كمعيار لتعامل الزبائن معها هي 
(ع مارم 651 501011) فهي من افضل شركات الطيران ولديها تصرفات مليئة 


التسويق بالكلوة الونطوقممّ 


٠‏ أشهمية التسويق بالكلمة المنطوقة 

برزت اهمية التسويق بالكلمة المنطوقة مع تطور الدراسات التى كانت 
تجرى حول سلوك الزبون والعوامل المؤثرة على قراراته الشرائية وكيفية 
الاستفادة من كل مايجذب الزبون إلى منتج معين. الدراسات التى اجريت من 
اأكدت ان تبادل الاراء والخبرات بين الزبائن حول منتج ماوحول 
خصائصه ومزاياه لا تؤثر فقط على قرارات الشراء بل تؤثر ايضا على 
اتجاهات الزبائن وتصوراتهم نحو سلعة أو خدمة معينة خصوصاً ان كان المنتج 
جديداً في السوق وان تأثير الكلمة المنطوقة بين الزبائن تضاهي في اهميتها 
الاعلانات المرئية والمسموعة والبيع الشخصي بل وتتفوق على هذه الوسائل 
التقليدية فهو تغير الاتجاهات السلبية أو المحايدة للزبون نحو المنتج إلى ايجابية 
والثاثير لل مبلوكه نو الافضا .37 

واشارت دراسة (01001,2010ا81913:18:8 ) ان اغلب الشركات الامريكية 
بانت اليوم تسعى إلى اعداد استراتيجيات للاستفادة من تأثيرات الكلمة المنطوقة 
اللتى تمنح شهرة للعلامة التجارية بدون تكاليف تذكر تدفعها المنظمة كما انها فعالة 
خصوصاعند اطلاق المنتج يلد 


أ النسية للمتظمات 9 
تظهر الاهمية بالنسبة للمنظمة في الاتي : 

أ- تظهرمدى ولاء زبائتها لما خصوصا الكلمة المنطوقة الايجابية التى تحفز 
الاخرين للتعامل مع المنظمة. 

ب- وسيلة ترويجية اهم من أي وسيلة ترويجية اخرى لانها تصدر من الزبون 


ت- غبر مكلفة مقارنة بالوسائل الترويجية الاخرى. 


التسويق بالكلمة المنطوقمّ 

ث- كسب زبائن جدد من خلال الاحاديث العابرة التى يتناقلها الناس عن 
المنظمة والتى تحرص المنظمة على رضى زبائنها عنها. 
ووفق دراسة (2003 ,600) فإن اهميتها تكمن بالنسبة للمنظمة في الاتي:/*" 

أ- الحصول على اكبر قاعدة من الزبائن. 

ب- زيادة فعالية ادارة علاقة الزبون. 

ت- فاعلية العملية التسويقية نفسها. 

ث- تخفيض كلفة الترويج عن المنتجات. 

ج- خلق التكامل بين الترويج عن طريق التلفزيون. الجرائد؛ المجلات أو حتى 
الانترنت وبين الاحاديث اليومية التى تدور بين الناس. 

ح- انه استرايجية للاستفادة من الحوارات التى تجري في الحياة اليومية من قبل 
المنظمات. فالكثير من الزبائن قد لا يشاهدون التلفاز أو يستمعون للراديو 
ولكن اذا سمعوا معلومة يحتاجون معرفتها عن منتج ما فيستفيدون منها. 

خ- الزبائن يشاركون خبراتهم مع المنتجات مع الاخرين لانهم يثقون ببتعضهم 
البعض والمنظمة تدعم هذا. 

د- هناك مجال واسع لتبادل الكلمة المنطوقة حول المتتجات من خلال شبكة 


الانترنت. 


؟. بالنسبة للزيون: 
تظهر اهمية التسويق بالكلمة المنطوقة بالنسبة للزبائن في الاتى: '*"ا 

أ- ان الزبائن يعتبرون ان المعلومات المتداولة حول المنتج اهم بكثير واكثر 
مصدافية من الوسائل الترويجية الاخرى لانها تتخذ طابع شخصي. 

ب- تعتبر الكلمة المنطوقة مصدر رئيسي للمعلومات لايستهان به واكثر اعتمادا 
من غيره وتحفيزها من قبل المنظمة يساهم في خلق الوعي بها. 

ت- الزبائن قبل عملية الشراء يلجؤن إلى الى الاخذ بتوصيات اصدقائهم وافراد 
عائلتهم أو زملائهم وخصوصاً الذين لهم تجربة مسبقة في استخدام المنتج. 
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ث- الاحاديث المتبادلة بين الزبائن على المواقع الالكترونية التجارية التى تعتبر 
اهم المصادر التى يحصلون منها على معلومات تؤثر على قراراتهم خصوصا 
انها ستكون معلومات تفصيلية. 

ج- تقليل المخاطر المدركة المرفقة لعملية الشراء. 

ح- طريقة لاكتساب المعرفة اللازمة عن المنتتجات. 

خ- اشباع حاجات اجتماعية من خلال التواصل وتبادل الاراء مع الغير. 

د- عدم وجود نية تجارية عند الزبون حين يقدم ارائه حول منتج ما فهو يقدمها 
بدافع الصداقة أو الزمالة أو مجرد تقديم نصيحة لا اكثر. 


في مجال الخدمة تبرز اهمية التسويق بالكلمة المنطوقة كمحدد رئيسي للزبائن 
اذ قبل شرائهم للخدمة يطلبون نصائح اصدقائهم ويستفسرون منهم حول جودة 
الخدمة المقدمة وبعد شرائهم ايضا يحتاجون إلى دعم غيرهم وكل الاراء الايجابية 
التى يسمعونها للاستمرار في التعامل مع المنظمة بدون الكلمة المنطوقة يصبح من 
الصعب ان لايقاوم الزبون عروض المنافسين مهما كان ولائه كبيراً. 3" 

(1617556181,1998)) فإن السبب الذي يمنح التسويق بالكلمة المنطوقة اهمية 
كبيرة في محال الخدمات هو بسبب خصائص الخدمة نفسها مثل اللاملموسية؛ الانتاج 
والاستهلاك الاني: وعدم قابلية التخزين والحاجة إلى اشتراك الزبون في عملية تقديم 
الخدمة بحيث ان المجهز لا يقدم الخدمة الابعد ان يتم شراؤهاء كما ان الزبون نفسه 
لايحكم عى جودة الخدمة الابعد شراؤها وهذا مايخلق حالة التردد لدى الزبون 
حين يتجه نحو خدمة معينة لاول مرة وهنا ياتي دور الكلمة المنطوقة اذان ما 
يتناقله الافراد من انطباعات يشجع الافراد ثمن لم يجربوا الخدمة بعد على التخلص 
من حالة الغموض. (71) 

الدافع الرئيسي وراء (/١٠الى )/5٠‏ من قرارات الزبائن الشرائية هي 
الكلمة المنطوقة خصوصا تلك الصادرة من الاشخاص المقربين للزبون من يشق 
بهم» في حالة المنتج الجديد فيلجاأً إلى الكثير من البحث والتقصي لتقليل المخاطر 
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الناتجة عن القرار الخاطيع؛ بما ان اللجوء إلى شبكة الانترنت سهلت هذه العملية 
كثيرا بحيث بات الزبون يحصل على أي معلومة يريدها من خلال محركات البحث 
أو اللجوء إلى المجموعات الافتراضية التي تقدم الكثير من التجارب والاراء.'*" 


دراسة (8035/1,2007) تورد عدة نقاط اساسية توضح اهمية التسويق بالكلمة 
المنطوقة وهي كالاتي: "9" 
أ- وجود علاقة اجتماعية بين مصدر المعلومة والمتلقي. 
ب- عادة الملاحظات الايجابية أو السلبية من الزبائن الآخرين نتمتع بالمصداقية. 
وت عدم فدرة الفرد على تقييم المنتج لوحده فيلجأ للاخرين. 
12 الحصول على الاراء المسائدلة بشكل اسرع. 
وب الحاجة للموافقة الاجتماعية. 


للمنظمات أو الزبائن ايضأء حيث يمكن تلخيص الاهمية في الاتى: 2407 


التسويق بالكلممّ الونطوقممّ 


١‏ عوامل نجاح التسويق بالكلمة المنطوقة 
وهذه العوامل هي: )4١(‏ 
.١‏ منتج فريد من نوعه؛ بحيث يكون مطلوباً في السوق. ولا يقصد بفرادة المنتج 
ان يكون غير مسبوقء بل ذو مزايا متفوقة تجذب الزبائن. 
؟. استقطاب المؤثرين الذي يقدمون المنتج للاخرين. 


. تحدي الجمهور المستهدف ومعرفة ماذا يريد وكيف يفكر ومالذي يجذب 
انشاهه. 


©. ازالة المخاوف من المنتجات الحديدة. 





التسويق بالكلوم المنطوقممّ 


.,١١‏ نحديات التسويق بالكلمة المنطوقة 

اول تحدي يكمن في صعوبة التحديد الدقيق في كيفية مساهمته في الارباح 
وكيفية قياس ذلك على وجه الدقة؛ التحدي الاخر ايضا هو رفض بعضص 
المنظمات ان يكون التسويق بالكلمة المنطوقة تسويقاً متعارفا عليه لانه مجسب 
وجهة نظرهم تلقائي وقد يتداخل مع انماط اخرى.''' من التحديات الاخرى 
ايضاً هو عدم قدرة المنظمات على تحديد مسار واضح للكمة المنطوقة عن منتجها 
هل يتجه نحو السلبية ام الايجابية وكيف يمكنها التأكد من ذلك؟». كذلك احد 
المعوقات التى تحد من فاعلية الكلمة المنطوقة هو المراحل الشرائية حيث يمكن 
للزبون تجاهل النصيحة المقدمة اليه للشراء من منتج ما اذا لم يكن في المراحل 
النهائية للشراءء حَيث للعمر والخبرة والجنس تاآثيرات على استجابة الزبون لما 
يعرض عليهم من نصائح أو استشارات أو ارشادات. 5*) 

دراسة (87701,1967) اشارت إلى انه لايوجد تفاوت كبير بين الكلمة المنطوقة 
السلبية والايجابية على مبيعات المنظمة بشكل عام ولكن من الصعب تعميم هذا 
الراي اذ ان المتعارف عليه هو ان الكلمة المنطوقة الايجابية تعزز مبيعات المنظمة بل 
تدعم العلامة بين المنظمة وزبائنها وبين الزبائن انفسهم كما ان الدراسة المذكورة 
اعلاه شملت فقط دراسة اثر الكلمة المنطوقة على علامة تجارية واحدة دون 
مقارنتها مع علامات تجارية لمنتتجات اخرى ومعرفة التفاوت بينهم كما اشار ايضا 
ان الكلمة المنطوقة السلبية تنتشر بسرعة اكثر من الايجابية وفي اغلب الاحيان 
الكلمة المنطوقة الايجابية تهمل بين الزبائن لانها تعتبر نوع من المجاملات أو لمجرد 
الليون مي انقب 441) 

ان الكلمة المنطوقة السلبية تنتشر اربع اضعاف اسرع من الكلمة المنطوقة 
الايجابية ما يؤثر بشكل مباشر على سمعة المنظمة ومكانتها في السوق وقد 
تخسر زبائنها لان ليس باستطاعتها ان توقف انتشار الكلمة المنطوقة اذ من 
الصعوبة التنبؤ بنتائج الكلمة المنطوقة أو التحكم في كيفية انتشارها لان الزبائن 
هم من يتحكمون في هذا.”**' لا يمكن ملاحظة كيفية انتقال المعلومات من 


5ة] 





التسويق بالكلمة المنطوقم 
زبون إلى اخر وف اغلب الاحيان لا يمكن للمنظمة ان تلمس ايجابيات الحديث 
حول علامتها التجارية فور انما يتطلب ذلك وقت طويل احيانا لان الكلمة 
المنطوقة تحتاج فترة طويلة جدا كي تصل إلى اكبر عدد من الزبائن وهذه احدى 
التحديات التى تواجه الشركات وابرزهاء وفق (2006,ا16:813اعا) فإن ذلك 
يعوة اللاسبات الافية: 457) 
أ- الاحاديث بين الناس تكون عشوائية ولا يمكن التنبؤ بتأثيرها على الافراد. 
ب- محتوى الرسالة التسويقية قد يقدمه الزبون بشكل مختلف أو غير واضح ما 
يؤثر على المحتوى الاصلي وعدم ادراكه بشكل جيد من قبل الاخرين. 
ت- المعلومات التى يسمعها الزبون احيانا يهملها ان اتت في غير الوقت الذي 
ث- ان الزبائن قد لا يريدون الحديث مع غيرهم عن منتج ما وتقديم النصيحة 
لهم خصوصا ان كان المنتج محدودا في السوق فيشعر الزبون بالتميز لامتلاكه 
سلعة ما لاتتواجد عند غيره لذلك فهو لا يقوم بالتحدث عنها لغرض 
اعلام الاخرين كي يملكها هو فقط أو عدد محدود من الزبائن. 

ج- لايمكن قياس اثر الكلمة المنطوقة على زيادة المبيعات ولا يمكن ايضا معرفة 
حجم هذه الزيادة. 

حت تتم الاحاديث عن المنتجات عادة وفق نطاق ضيق جدا من الاهل 
والاصدقاء لان عادة يجد الناس صعوبة في مناقشة الغرباء حول المنتجات. 

خ- تنتشر ببطء شديد جدا لانها تحتاج إلى وقت طويل والى ظروف مناسبة. 








التسويق بالكلمة الونطوقمّ 


,.التسويق بالكلمة المنطوقة ودورة حياة الزبون 
بعدما تركز اهتمام ادارة التسويق من دورة حياة المنتج إلى دورة حياة الزبون. 
وهذه الدورة تتراوح من بداية تعامل الزبون مع المنظمة إلى الوصول لمرحلة الولاء 

الكلي فالزبون يمر بالمرحلة الاتية: ”41 

.١‏ الزبون المتشكك: هذا الزبون لديه شك حول المنظمة ومتتجاتها ويرغب في 
المزيد من المعلومات عنها ويسال دائرة معارفه أو رجل البيع عن الجودة 
والاداء وغيره. 

؟. الزبون المحتمل: بعد الانتهاء من مرحلة الشكء. الزبون مرشح ليستمر مع 
المنظمة ونوع الحوارات التى يجريها عن المنظمة تتمحور حول كيف تتعامل 
المنظمة مع زبائنها أو ماهي الخبرات الايجابية للناس مع المنظمة. 

". الزبون الجديد: وهو الزبون الذي يضاف إلى قائمة الزبائن لدى المنظمة 
والكلمة المنطوقة الداعمة ضرورية لتمتين علاقته مع المنظمة لاطول فترة. 

4. الزبون المعيد: بعد عملية الشراء الاولى يقوم الزبون بتقييم قرار الشراءء الرضا 
يحوله من متلقي للمعلومات إلى ان يصبح هو الذي يبادر للاخرين بالحديث 
عن تجربته. 

ه. الزبون الوفي: هذا الزبون يتميز بالرضا وتزداد مرات تعامله ويصبح داعم 
ايجابي للمنظمة في كل مكان ويبدأ هو بجذب زبائن جدد إلى المنظمة. 

5. الزبون التابع: تتطور حالة الرضا وهي تفوق المرحلتين السابقين» وهذا النوع 
من الزبون يتأتى بعد تعامل طويل مع المنظمة. 

. الزبون السفير: وهو لايكتفي بالاستمرار مع المنظمة يصبح بمثابة اداة ترويجية 
في تحيز الاخرين للشراء. 

4. الزبون الشريك: يصبح شريك استراتيجي للمنظمة وعلاقته بها اقوى من اية 
مرحلة من المراحل السابقة» لذلك تعول عليه المنظمة في نشر المعلومات 
والانطباعات الايجابية عنها. كما تم توضيح هذه النقاط في الشكل .)5-١(‏ 
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التسويق بالكلممّ المنطوقمم 





المصدر: من اعداد المؤلفان بتصرف 


الشكل :)73-١(‏ دورة حياة الزبون بحسب التسويق بالكلمة المنطوقة 








التسويق بالكلوة الونطوقمّ 


4 النماذج المفسرة للتسويق بالكلمة المنطوقة 
هناك عدة نماذج لتفسير ودراسة التسويق بالكلمة المنطوقة. وهذه النظريات 
الثللاث هي : 


١.النموذج‏ البسيط للتسويق بالكلمة المنطوقة: 

التحذير نتيجة تجارب سابقة وبشكل عفويء بدون ان تطلب المنظمة من زبائنها 
ه )244 

ذلك. 





المصدر: من اعداد المؤلفان 
الشكل (25-1): النموذج البسيط للتسويق بالكلمة المنطوقة 


التسويق بالكلمة الونطوقمّ 
؟. نموذج التأثير الخطي للمسوقين: 

وفق هذا النموذج فالكلمة المنطوقة تنتشر بشكل مقصود من قبل المنظمات 
من خلال الاستعانة بشخصيات مؤثرة كي تنتشر المعلومات الايجابية للزبائن» 
وتنتشر المعلومات بشكل اسرع من النموذج الاول. ولايكون على المنظمة الا ان 
تسعى وراء هؤلاء المتحدثين (المؤثرين )» اما يكونون مشاهير في المجتمع أو 
اشخاص مؤثرين ضمن نطاقهم يمكن العثور عليهم من قبل رجال البيع أو عن 
طريق البحث عنهم. )2 





المصدر: من اعداد المؤلفان 
الشكل (73-7): نموذج التأثير الخطي للمسوقين 


“.النموذج الشبكي: 

في هذا النموذج يلعب الانترنت الدور الاكبر في انتشار الكمة المنطوقة تزامنا 
مع التطورات التكنولوجية في حياة الزبون؛ كما الانترنت وفر للمنظمات الانتشار 
السريع للمعلومات حول المنتج وقياس ذلك التأثير. ”**' 





التسويق بالكلمة الومنطوقمّ 


والتسفل الرصالة بسرعة على الانتزنت لابب للمتظمات ان تَحَفوَهَاضَير 
ال 
ه المتحدثين (المؤثرين ): الذي يجب ان تتعامل معهم المنظمة لينشروا القصص 
الايجابية عنها ويكونوا ذات شغبية على الانترنت. 


٠‏ الرسالة التسويقية: تصميمها يجب ان يكون مميز وجذاب ولا يتشابه مع اية 
منظمة اخرى. 





المصدر من اعداد المؤلفان 


الشكل (2-4): النموذج الشبكي 





التسويق بالكلمةّ الونطوقمم 
06 استراتيجيات التسويق بالكلمة المنطوقة 
توجد اربع استراتيجيات رئيسية يعتمد عليها وهي 

١.استراتيجية‏ التقييم 5153169 513|03481007: وفق هذه الاستراتيجية تعمل حملة 
التسويق بالكمة المنطوقة على ازالة القلق لدى الزبونء فتركز على الخدمة 
الجيدة والسلعة ذات الاستخدامات الرائعة والاسعار المناسبة مقارنة بسلع 
اخرى مشابهة بدلا والاحتفاظ بالزبون عير العلاقة الفعالة معه من خلال 
التسويق المباشر أو خدمات مابعد البيع أو غيره. 

؟".استراتيجية التطويق 'ا51:23169 5176:36179: هذه الاستراتيجية توجه رسالتها 
التسويقية عبر التركيز على حاجات ورغبات الزبائن ومدى اشباع المنتج هذه 
الحاجات والرغبات لذلك الادوات المستخدمة تستخدم بحيث يشعر الزبون 
بان هذا المنتتج هو فقط ما يلبيها. 

”".استراتيجية الدعم لا5673169 60007561161114: تستخدم المنظمةالمؤثرون 
(المتحدثون) الذي لديهم لغة محترفة في التعبير عن الرسالة التسويقية بل يطلبون 
مشاركة الجمهور المستهدف وخلق حالة من الحوار عن المنتج أو العروض المقدمة. 

.استراتيجية الوضوح /او5321 3036017ام»<ا: تقدم المنظمة رسالتها التسويقية عبر 
الانترنت والاستفادة من مزايا الانترنت في التواصل المستمر وبلا قيود مع الزبائن 
وقياس استجابتهم. والجدول )1١-4(‏ يعبر عن الاستراتيجيات الاربعة المذكورة. 


(؟ه) 


الجدول (5-5): استراتيجيات التسويق بالكلمة المنطوقة 







استراتيجيات التسويق بالكلمة المنطوقة 
استراتيجية التقييم 


المصدر: من اعداد المؤلفان 











التسويق بالكلمة الينطوقممّ 


7التسويق بالكلمة المنطوقة والثقافة 

يتأثر الانسان بالقوى المحيطة به من اهل واصدقاء وزملاء عمل وشخصيات 
مشهورة يحب الاقتداء بها ويتأثر سلوكه بمجتمعه سواء شاء ام ابى من حيث 
الافكار والتصرفات وحتى بالنسبة للقرارات الشرائية ايضا ولا يستطيع الخروج 
عن مجتمعه من حيث العادات الشرائية» مازالت الدراسات التى تربط بين الكلمة 
المنطوقة والثقافات المتعددة محدودة الا ان بعض الباحثين مثل ((/8 غ8 لا©1/107.) عام 
46 و( 8 :0210/3.) عام ١4417‏ توصلوا إلى نتائج بشأن تباين تأثير الكلمة 
المنطوقة في قرارات الشراء لدى الزبائن؛ فالمجتمع الياباني يتأثر بالكلمة المنطوقة 
بنسبة عالية جد تكاد تكون مثالية بسبب قوة الالفة والثقة بين المجتمع الياباني. 
وكذلك المجتمع الشرقي ايضأ يعتمد بنسبة كبيرة ولكن اقل من المجتمع الياباني في 
قراراته الشرائية اما امجتمع الاوروبي يعتمد على الكلمة المنطوقة بنسبة اقل ويليه 


امجتمع الامريكي. عي 


التسويق بالكلوة الومنطوقمم 


الاسئله 


ماهو التسويق بالكلمة المنطوقة؟ وبماذا يختلف عن التسويق التقليدي؟ 
ع اذكر اهم عوامل نجاح التسويق بالكلمة المنطوقة. 

ع ماهي استراتيجيات التسويق بالكلمة المنطوقة وقواعد تطبيقه؟ 

اذكر اهم النماذج المفسرة للتسويق بالكلمة المنطوقة. 
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الفصل التثالث: 
عناصر التسويق بالكلمة المنطوقة 


ثْ هذا الفصل؛: سنعرض العناصر الرئيسة للتسويق بالكلمة 
المنطوقة مع ذكر الامثلة والشروحات اللازمة: وتشير هذه 
العناصر إلى المتغيرات الواجب وجودها لكي يتم استكمال 
المعنى: مع ان العناصر وشكلها يختلف بين المنظمات وعلى 
حسب المنتج المراد تسويقه. 


المحتويات 

١‏ .المتحدثون 
1”.لمحتوى 
.".الوسيلة 
:“*ا.لمشاركة 


6" شمابعةه 





عناصر التسويق بالكلمة المنطوقة 


الجدول 7-١(‏ ): عناصر التسويق بالكلمة المنطوقة 









و هو السبب الذي يجعل الناس يتكلمون مثشل (عروض خاصة 
ومغرية» خدمات مابعد البيع؛ متتجات مثيرة للانتباه. اعلانات 
مبهرة. ميزات جديدة ) 
الكيفية التى يُعرض بها المحتوى مثشل(زر اخبر صديقاء البريد 
الالكتروني؛ الانترنت بشكل عام ) 
أي تدخل المنظمة في مسار الكلمة المنطوقة لصالحها كالرد على 
الشكازي واالامطسارات» ممفير المنوظفين :و التواضل بر الريد 
الالكتروني ) 
وهي بمفهوم التغذية العكسية أي قياس حقيقي وفمال لما يقال عسن 
المنظمة من خلال مراجعات الزبائن» وكل ما يقال على الانترنت 



















المصدر من اعداد المؤلفان 


التسويق بالكلمة الونطوقمّ 
وف الاتي شرحها بشسيء من التفصيل: 


121٠عم5‎ نوثدحتملا.*.١‎ 

هم مجموعة من زبائن المنظمة لدبهم استعداد للحديث منتجات المنظمة امام 
الاخرين ولديهم الحماس لذلك بسبب ولائهم وتعاملهم الطويل معهاء المتحدثون 
معروفون! فهناك دائما الطبيب الذكي الذي يعرف كل شركات الادوية ويوصي 
بالافضل. وهناك دائما الطباخة الماهرة التي تعرف افضل ادوات الطبخ كماان 
المشاهير في كل مجال يكونون المتحدثون الافضل عن العلامات التجارية ضمن 
دائرة جمهورهم. لذلك تتواصل المنظمة معهم لكي يكونوا افضل مروجين لما 
لانهم زبائن لعلامتها التجارية في الاساس» فهم بشكل تطوعي يساهمون في شهرة 
المتتج؛ برغم صعوبة تحديد دورهم ني كل قطاع ودراسة تأثيراتهم وحصرهم الا 
انهم من افضل من يروج للمنتجات وهم اما بشكل تلقائي وهنا يصعب معرفة 
من هم أو ان تقوم المنظمة بمكافائتهم ولكنها تحاول البحث عنهم: أو بشكل 
مقصود عن طريق تعاقد المنظمات مع المشاهير في اجتمع لكي يكونوا الوجه 
الاعلاني والمتحدث الرسمي عن منتجها. '' 

المتحدثون يؤثرون على مدى تقبل الزبائن الحالين والمحتملين للمنتج نفسه 
ويخلقون الوعي به بالاضافة لدورهم الفعال في الاحاديث المتبادلة حول المتتجات 
بشكل عام؛ وهذه الاحاديث تحمل في سياقاتها معلومة عن منتج ما واماكن تواجده 
أو فوائده مثلاً اكثر تأثيراً على القرارات الشرائية» فما يحبه الناس في المتحدثون هي 
الثقة. يجب ان يتحلى المنحدث بثقة من حوله بدون ان يكون متحيزاً لانه يؤثر على 
مدى تقبل الاخرين للرسالة: كذلك الخبرة مهمة في السوق بشكل عام والمنتجات 
بشكل خاصء وايضاً جاذبية المتحدث لكي يستحوذ على اهتمام الناس. '") 

العديد من الدراسات التى اجريت مؤخراً ان التوصية من قبل صديق أو 
زميل أو افراد العائللة بالطبع هي اكثر استجابة من قبل الزبون وفي الرتبة الثانية 
ياتى رجل البيع الذي يعتبر بوابة لتقديم كل المعلومات حول المنتجات 
والتخفيضات والعروض عن العلامات التجارية» وهذان المصدران تعتمد عليهم 


التسويق بالكلمة الومنطوقة 
الشركات المتوسطة والصغيرة كثيراً في خطتها الترويجية. ”" 
بشكل عام مصادر الكلمة المنطوقة هي الاتي: '*) 


1 المنظمة نفسها 

؟. الاتصالات التسويقية. 

''. رجل البيع والمجهزون. 

. المنشورات ووسائل مثل التلفزيون. المذياع» الصحف والمجلات. 
6. شبكة الانترنت. 


5. الموزعون والتجار. 

. المكاتب الاستشارية المتخصصة والتى تقدم معلومات مطلوبة مقابل مبلغ مدفوع. 
الغ اال قار 

4. زملاء العمل. 


الزبائن 
المنظمة زملاء 
العمل 


الاتصاللات المكاتب 
افراد العائلة وسائل 
رجل الب 
مثل 


المصدر: من اعداد المؤلفان 
الشكل :)”-١(‏ مصادر الكلمة المنطوقة 





التسويق بالكلوة الونطوقة + لج 70ت و 


١‏ .كيف تستفيد المنظمات من المتحدثون عن العلامة التجارية؟ 

بالنسبة للمسوقين فإن الوصول اليهم هو الوصول إلى اكبر جزء من الجمهور 
المستهدف فقبل طرح أي منتج جديد في السوق لابد اول من البحث عن هؤلاء 
المتحدثون الفاعلون؛ ثم التواصل معهم سواء من خلال رجال البيع الذي لديهم 
معلومات عن الزبائن الاكثر ولاءٌ للمنظمة أو من خلال مواقغ التواضل 
الاجتماعي التى ابرزت شخصيات ربما ليسوا من فنانين أو رياضيين أو في موقع 
شهرة انما لديهم متابعين وصفحات نشيطة ويكتبون ويتواصلون عبرها مع محبيهم. 
والتعر عن مواقغ التواصل علي ابارت أي فيديو أو صور أو مقال يحكي عن 
تجربة ما مع المنتج فهذا يعد مشجع جداء كذلك المنظمات يجب ان يراعوا عدم 
التدخل في طريقة الحديث عن المنتج من خلال المتحدثين لاعطائهم الحرية في 
التعبير عن المميزات التى يروها في المنتج» للاستفادة القصوى فال منظمات يجب ان 
تتواصل معهم لتقدم لهم المعلومات ومكافاتهم وتشجيعهم ليستمروا بشعورهم 
الايجابي ويستطيعون نقله إلى الاخرين من خلال :جمعهم: في احتفال وتقديم الشكر 
هم أو جعلهم يجربون المنتج قبل غيرهم مجاناً أو الكتابة عنهم والاشارة اليهم في 
صفحات المنظمة عبر الانترنت. ”' اذا مايقومون به هو ايصال الرسالة التسويقية 
بالاعتماد على شخصيتهم وشعبيتهم والسمعة التى يتمتعون بها والثقة التى لحم 
لدى الناسء وتحويل الرسالة من خلال اللغة إلى غيرهم. '" 


ا المتطلبات الواجب توفرها في المتحدثين 
يجب ان تتوفر فيهم ثلاث متطلبات رئيسية: وهي: '"" 
.١‏ الوسط 76307: أي شبكة اجتماعية واسعة من الاشخاص الذي يؤثون فيهم. 


؟. الفرصة 1115نا01م0: أي قدرتهم على التواصل مع كل شخص ضمن 


''. الدافع 0 تجربة الشراء الايجابية أو تعامل الشركة الممتاز معهم هو 
افضل دافع للحديث. 


التسويق بالكلمة المنطوقممّ 





المصدر: من اعداد المؤلفان 


الشكل (؟73-7): متطلبات المتحدثون 


, عوامل نجاح دورالمتحدثين 
عوامل النجاح كثيرة وتختلف من منتج إلى اخر ولكن العوامل الاكثر تأثيراً 

هي الاتي: 0 

١.المنتج‏ القوي: لايمكن ان يفوز منتج ما بقلب الزبائن ان لم يكن منتجا قويا من 
الاساس ويشبع رغبات وحاجاتهم '* 

؟. الرابطة العاطفية: ويقصد بها العاطفة القوية بين علامة تجارية معينة وبين 
المتحدثين. 9 

".التواصل: أي التواصل المستمر بين المنظمة وبينهم لكي يتشجعوا اكثر 
007 -لا1318] تمتلك مجتمعات افتراضية تجمع زبائنها الموالين يهاء 
وتطلب منهم احضار اكثر من صديقء وي هكذا تجمعات يتم الحديث عن 
العلامات التجادية: 2١‏ 





التسويق بالكلمة الونطوقم 


.5 


ومايعتبرونه وضعهم أو مرحلتهم العمرية اساسي وتمحاول تغديم عروض 
010 


4 تصنيف المتحدثون 


للمتحدثون عن العلامات التجارية تصنيفات عديدة ومنها نذكر التالي: 


.١‏ قادة الرأي 3065ه١ا‏ دهأصام0: مصطلح قادة الراي يعود لعام ١9145٠‏ حيث 


قام 2ا2»! و3235]610ا بنشر كتابهم بعنوان (ع121!0676 |6:503م) وهو اول 
كتاب تحدث عن قادة الراي وتأثيرهم على توجهات غيرهم حيث لديهم 
الالمام الكافي بالمنظمات والمنتجات ولديهم كل المقومات الشخصية والمعلوماتية 
لتوصيل مايريدونه للغير» بينما يقضي الزبائن العاديون وقتهم بالسؤال عن 
ماهية المنتتجات التى تناسب حاجتهم يقوم قادة الراي بتجربة المنتتجات وعرض 
اريم 00 

وهم في الاساس زبائن للمنظمة ولديهم شهرة في محيطهم؛ قديكونون فنانين أو 
صحفين أو مؤلفين أو اطباءء حيث لكل مجال قادة راي» ممن لديهم تأثير في 
اراء غيرهم وجذب انتباههم '""' 

فكل من حوهم يسعى للحصول على المعلومات التى لديهم أو في حالة حدوث 
مشكلة أو معوق ما فالزبون يتجه لقادة الراي لان خبرته تحسم الامر.”*''كما انهم 
مصدر موثوق في الجماعة التى ينتمون اليها وهم يتصرفون كمصدر للمعلومات 
ووسيلة ضغط اساسية اذ يسعى الافراد للحصول على معلومات منهم قبل عملية 
الشراء؛ حين تطرح المنظمة منتجا جديدا فإن اوائل من يتبونه هم قادة الراي؛ 
والمنظمات تسعى لكسب رضا قادة الراي لانهم يحبون الحديث عن المنظمات 
وماتقدمه وبالطبع كل منظمة تتنافس من اجل ان يكون لها حصة كبيرة من قادة 
راي ذوي ولاء عالي لها. *'' وعادة يتسمون بالاتي :37" 

٠‏ يستمتعون بالحياة. 


التسويق بالكلوة الونطوقةم 
٠‏ يحبون المعرفة في المجال الذي يهتمون به. 
9 لديهم الفطرة السلمة. 
» يريدون مساعدة الجميع . 
0 اجتماعين لطفاء. 
ه يشجعون الاخرين في مايتعلق بقرارات الشراء. 
٠‏ تجربة الامور الجديدة بما في ذلك العلامات التجارية. 


. المبتكرون 5< وهم يتبون منتج ما قبل الاخرينء ولديهم القدرة 
على تغيير العادات الشرائية لدى غيرهم., ينجذبون للمنتجات الجديدة 
والمختلفة ويسعون لشرائها ويتخذون قراراتهم الشرائية بسرعة وهم يهتمون 
بنشر تلك المعلومات التى تتحدث عن اختللاف المنتج وفرادته عن المنتجات 
الاخرى. تغريهم فكرة انهم اول من يجربون منتج ما واول من يتحدث عنه 
ومواقع التواصل الاجتماعي مليئة بالشخصيات التى تقوم بتجارب جديدة قبل 
غيرهم ليكونوا ا 0 


. المخضرمون 1/3106075 1/13:184: وهم الملتحدثون الذين لديهم خيرة ف السوق 
اكثر من منتج معينء. يشاهدون العديد من الاعلانات ويقومون بالتسوّق بشكل 
مستمر ولديهم معلومات دقيقة حول الاسعارو المنظمات والعلامات التجارية 
المتواجدة بشكل عام في السوق» و يسعون ان تكون خياراتهم الشرائية بلا 
خطر لذلك هم على تواصل مستمر بكل مايجري في السوق ويتصفون برغبتهم 
الشديدة في مساعدة الآخرين وتقديم المعلومات لهم لذلك هم مؤثرين جدا في 
التسويق بالكلمة المنطوقة 18 


التسويق بالكلمة المنطوقم 
والجدول )75-١(‏ يشرح بشكل مبسط. المقارنة بين التصنيفات الثلاثة | 
وكالاتي: 
الحدول (؟73-7): المقارنة بين (قادة الراي؛ المبتكرونء» المخضرمون ) 


لسعم سدقي __ فصت إسسيي | 


مختصون في العلامات نخحوصصيرن ف انختصو مختصون في السوق 
التجارية. المنتتجات. شكل اه 









المصدر: من اعداد المؤلفان 


5. المرتزقة السلبيون 6:66073:165 5355106: وهم المتحدثون الذين لديهم حس 
المبادرة لاعطاء معلومات مفصلة عن الاسعار. الحودة. و العروض القائمة. 
التخفيضات واماكن تواجد المنتجات لكنهم لايقومون بذلك الا بعد استلام 

نت 5 و0 
حوافز تشجيعية من المنظمة. 

. الاصدقاء المساعدون 81900 اا؛ما16!: وهم المحدثون الذين يرغبون بمساعدة 
غيرهم بشكل تطوعي ولكن لايملكون خبرة في مجال العلامات التجارية 
ومعلوماتهم تكون ناقصة لانهم ,يرغبونبفي,تقدية اناعد لكك 07" 

5. المبادلون 706340:5ماء26: لايقدمون اية معلومات أو توصيات الاب عد 
اتفاق مسبق ويظهر ذلك في مجال الصناعات ومكاتب الاستشارة. "١"‏ 

. الانانيون الأناه1/! ©6105: سميوا بهذا الاسمء لانهم يحتفظون بالمعلومات التي لديهم 
ولايشاركون في أي حوار حول المنتجات لانهم لايريدون ازعاج اسه 





التسويق بالكلمة الينطوقة 


",". المحتوى وءأمه 1 

ان اهمية المحتوى في التسويق بالكلمة المنطوقة في دفع الاخرين للحديث عن 
المتتج؛ أي اختيار مايلهب مشاعر الزبائن» تصميم محتوى مناسب للرسالة التي 
تقدمها المنظمة اسهل من ذي قبل بسبب وجود الفضاء الالكتروني؛ فمواقع 
التواصل الاجتماعي جعلت من تواصل الزبائن مع بعضهم البعض بدون قيود 
جغرافية أو زمانية سهلاً. لابد للمنظمة قبل اعداد محتوى ما ستقدمه ان تدرس 
الجمهور المستهدف وتفهمه كي تستطيع ان تتحدث بلغة الزبائن وبكلمات من 
الواقع وبافكار لها علاقة بمايحدث في حياتهم اليومية. 7" 


الرسالة التسويقية التى ترغب المنظمة في تقديمها من خلال اعداد محتواهاء تتمشل 
بالاتي: 

. الرسائل الاخبارية: أي تقديم وصف مبسط عن المنتح. ”4 

. الرسائل الفكاهية: ويتميز الحتوى فيها بالخفة والمرح. '*" 

. الرسائل الجحدلية: المدف منها طرح فكرة رئيسية لماذا عليك الشراء من منتج مأ 


)30 


الس 


حم 


. الرسائل الحوارية: تكون على شكل سلسلة من الاسئلة وكأن المنظمة تطرح 
سؤال ما على زبائنها. ”"" 

: الرسائل السيكولوجية: في حال ان كان المنتج في مجال التجميل أو العطور أو 
ملابس السيدات والهدف منه جعل الزبائن يشعرون بالامان: (8) 

5. رسائل الامر: وكأن المنظمة تامر زبائنها اشرب من هذا المشروب أو استعمل 
: و 7# 27540 

هذا الصابون . 


© 


قبل اعداد محتوى رسالة المنظمة يجب ان تسال نفسها مجموعة من الاسئلة 
مك )0 
.١‏ مالذي ابرع فيه اكثر من المنافسين؟ ماهي الميزة التى انافس على اساسها؟ هل 
هي الجحودة ام الكلفة المنخفضة ام السرعة؟ 


التسويق بالكلوة الوينطوقم 


1 مالذي حيو القيام به من اجل جذب انتباه الزبائن والاستحواذ على 
اهتمامهم؟ 

”. كيف يمكن ان اجعل الناس يتحدثون عنى؟ ماهو المميز في ما اقدمه؟ 

5. كيف يمكن ان اثبت ثبت ان المنتج د يستحق ثقة الزبون؟ 

: ماهي الاسباب المهمة التي تجعل من منتجي غير فابل للاستبدال لدى الزبائن؟ 

: ماهي المخاوف الموجودة لدى الزبائن ولابد من ازالتها؟ 

. ماهي الاستخدامات الاضافية للمنتج؟ 

. كيف يمكن تقديم ما يمكن للزبائن ملاحظته ويكون مختلفاً عن المنظمات 
الاخرى المنافسة؟ 
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0١‏ س.لحتوى والمشاعر 

يجب ان يربط المحتوى الذي تعده المنظمة بمشاعر معينة؛ مثلاً حملة ( 2166م 
15 3) التى اطلقتها احدى الجمعيات الخيرية من اجل تحقيق امنية لفتاة صغير 
مصابة بالسرطان ولتحقيق هذه الامنية تطلب تدخل الرئيس الامريكي باراك 
اوباما وقتها والصحف امحلية قله الله عقت فاضا واسما لاتق نات 
بتحقيق امنيات لاطفال صغار ومعاقين» وحصلت الجمعية الخيرية على تبرعات 
تقدر بملايين الدولارات» وكانت حديث الناس لفترة طويلة» 37 


ويمكن ربطها بالمشاعر الاتية على حسب المنتج مثل: '"" 
.١‏ المفاجأة/ تصلح لكل انواع الزبائن. 
؟. الفرح/ تناسب الزبائن الصغار السن والشركات التى ترغب بانعاش العلامة 
التجارية. 
3 2 يناسب الحملات التسويقية ذات الاثر القصير الامد. 
. الغضب/ حين تسعى ال منظمة للحصول على ردة فعل سريعة من قبل الزبون. 
6. قم ء) تناسب الحملات التسويقية لاغراض انسانية. 


التسويق بالكلوة الونطوقمم 
5" شروط المحتوى 
البعد عن كل ماهو تقليدي ومعقد هذا كل ماتحتاجه اية منظمة لدى اعداد 
محتواهاء مع استخدام مثال لمكتبة ما ترغب بتطبيق التسويق بالكلمة المنطوقة 
وتقديم محتواهاء وكالاتي: 59 
ا تقديم مايهم للناس ان تسمعه/ المكتبة هي مكان لتنوير العقل وطرد الجهل. 
؟. الوصول إلى قلب الجمهور المستهدف قبل عقلهم/ المكتبة افضل مكان للقاء 
بالمثقفين ورواد العلم في امجتمع وعقد الصداقات معهم. 
". استخدام كلمات لاتزيد عن ١0‏ كلمة/ مكتبتنا مفتوحة 74 ساعة ويمكنك 
في أي وقت زيارتها 
؛. عرض القصص ل لهمة التى يحكيها الزبائن/ (احدى الامهات وجدت صعوبة 
في التعامل مع طفلها الذي يعاني من العزلة الدائمة لذا لجأت إلى مكتبتنا لشراء 
كتاب في علم النفس الاطفال وبعد اسابيع قليلة اعلمتنا ان طفلها بخير واصبح 
اجتماعيا وانها استفادت من مكتبتنا في التعامل مع مشكلة طفلها ). 


.مور يجب اخذها بنظر الاعتبار عند تصميم المحتوى 
070 


وهي كالاتي: 

.١‏ ان المحتوى بسيط جدأء قد يكون كلمة واحدة أو جملة معينة أو عرض جذاب» 
الشرح الكثير قد لايعكي الفرصة للحوار بين الناسء أي اعط الناس فرصة 
للتحدث كي يبحثون عن اجابة! 

.١‏ اعطاء الناس السبب لشراء المنتج سواء كان في التصميم الريد أو خجمات 
مابعد البيع أو أي عنصر اخر يجب اظهاره في الحتوى. 

؟. التعرف على الغالبية التى تتبنى المنتج» والتواصل معهم لغرض ان ينشروا 
الكلام الايجابي بشكل اسرع. 

4. معرفة اية مرحلة من مراحل الشراء يحتاج فيها الزبون إلى الكلمة المنطوقة 
بشكل اكبر. 





التسويق بالكلمة الونطوقّ 
الكلمة المنطوقة والدعم لازالة كل العوائق. 
5. الاستعانة بالمتحدثين الفعالين والذي يحققون الهدف. 


5 د هداف المحتوى 
يسعى المحتوى في التسويق بالكلمة المنطوقة إلى تحقيق الاهداف الانية: /*) 

.١‏ لفت الانتباه:كلمات رنانة ومختصرة. تجذب الزبائن من بين عدة منظمات 
اخرى منافسة. 

3. الوعي بالمنتج : أي احداث الوعي بالمنتج الجديد أو الحالي كي يبقى في ذهن 
الزبون. 

*. الوصول إلى كل اجزاء الجمهور المستهدف: خصوصاً ذلك الجزء الذي 
لايستطيع رجال البيع الوصول اليه. 


التسويق بالكلمة الونطوقّ 


",". الوسيلة 70015 
تتعد اشكال وصيغ الوسيلة الى تستخدمها المنظمات في التسويق بالكلمة 
المنطوقة. احد الوسائل الشائعة هي ان تطلب المنظمة من زبائنها نشر الايجابية عن 
المنتتج؛ مثل وضع كلمات لاتنسى اخبار الاصدقاء على موقع الويب للمنظمة» أو 
طلب رجال البيع من الزبائن جلب الاصدقاء إلى المتجرء أو طبع عبارة معيدة في 
لمتاجر تحث الزيائن على استقطاب غيرهم لقاء ؟ نخفيض السعر وهناك العديد مسن 
الوسائل وماعلى المنظمات الا ان يكونوا اكثر تجديداً في ماتقدمه للزبون. 5" 
دراسة (50567) اشارت ان الزبائن عرفوا بالمنتج لاول مرة من خلال 
اصدقائهم ومعارفهم وعلاقاتهم الاجتماعية» كذلك من خلال البريد الالكتروني, 
مواقع التواصل الاجتماعي وغرف الدردشة والمدونات ومجموعات الاخبار 
بالاضافة لموقع الشركة على الانترنت. 97" 
دراسة (/8 64 5037136. ) تطرقت إلى اهمية شبكة الانترنت في انتشار الكلمة 
المنطوقة وسرعة هذا الانتشار فمن خلال البريد الالكتروني؛ ومجموعات الاخبار 
على الانترنت ومراجعات الزبائن حول نشاطاتهم الشرائية وكل المواقع 
الالكترونية التى تساهم في انتشار الكلمة المنطوقة بشكل اسهل بكثير من السنوات 
الماضية حيث الدراسات التى كانت تجرى حول انتشار الكلمة المنطوقة بين الزبائن 
كانت في اطار تواجد الافراد معا ووجهاً لوجه اما اليوم فالكلمة المنطوقة عبر 
الانترنت اصبحت تصل للزبائن بشكل اسرع وفي وقت الحاجة اليها (4" 
ومن اجل زيادة انتشار الكلمة المنطوقة حول منتجاتها لابد للمنظمات من 
استخدام الوسائل الاتية: 9 
.١‏ البحث عن افضل وسيلة لتضع المنتجات بين ايادي الزبائن لكي يسهل لاحقاً 
اتخاذ عملية الشراء. 
لول ايتزانت عجامنية للاشخاص ليتحدثوا عن تجربتهم مع السلعة أو الخدمة 
موسا جنر الانتردت: 
'. جمع رسائل الشكر أو التجارب الايجابية للزبائن وعرضها. 


التسويق بالكلمة الومنطوقم 

#. اعداد مئاسبات لتجمع الزبائن ويكون لديهم الفرصة في اجراء الاحاديث 
(دراجات هارلي ديفدسون وسيارات لكزس تعقد مثل هكذا مناسبات لتجمع 
زبائنها الموالين ). 

4. موقع ( طناك نادلا) من افضل مواقع التواصل الاجتماعي الذي ينبغي على 
المنظمة استغلاله لشعبيته وتأثيره الكبير. 

.١‏ خلق حملات تسويقية ملفتة للانتباه لنشر معلومات ايجابية عن المنظمة من 
خلال البريد الالكتروني. 

. الاعتماد على مواقع التواصل الاجتماعي مثل (12685001)و(:16//ة) 
للتواصل مع الزبائن ونشر التحديثات الجديدة. 

4. عرض نتائج الدراسات التى تجرى عن المنتجات أو الزبائن عبر الانترنت. 

9. عرض مراجعات الزبائن باستمرار على الانترنت. 

٠‏ . تفعيل زراخبر صديقاً 

.١١‏ منح عينات مجانية. 


0١‏ ممواقع التواصل الاجتماعي كوسيلة يذ التسويق بالكلمة المنطوقة 

تشهد هذه المواقع اقبالاً واسعاً على شبكة الانترنت ويزداد مستخدموها يوم 
بعد يومء تتعدد وتتنوع هذه المواقع لتقديم خدمة اكبر لاعضائهاء وتعرف على 
انها برامج متنوعة لبناء مجتمعات افتراضية يمكن للافراد من خلاها التواصل مع 
بعضهم البعضء وتوفر هذه المواقع خدمة الملفات الشخصية على الويب حيث 
يتم تقديم فيها (الاسمء التاريخ. البلد. الصورء الاهتمامات والملف الشخصي ) 
كما انها تتيح التعارف بين اشخاص من اماكن جغرافية متباعدة» وتسمح 
بالصورو تكوين مجموعات ايضاً. '”4 

مساهمة كل فرد في الاحاديث المتداولة حول علامة تجارية ماء والمساهمة في 
خلق حضور واسع لاء أي مقدار الاحاديث حول منتج ما بحيث يتشجع الآاخرين 
خصوصاً اذا كان المتتج جديداً هذا لايعنى عدم اهمية الكلمة المنطوقة في حال كان 
المتتج متداولا ولكن بسبب قلة المعلومات عنه» وخلال مدة قصيرة فإن كل فرد 


التسويق بالكلوة الونطوقمّ 
سينقل الكلام | إلى غيره» أي هو مقدار تبادل الاحاديث حول علامة تجارية أو منظمة 
ماء فتنامي شبكة الانترنت زاد من اعتماد الزبائن عليها في جمع المعلومات وكتابتها 
وصنع لإديرات خياية للحديث عن تجارب شرائية فباتت المعلومات تنتشر بسرعة 
ومن خلال قنوات متعددة, انتشار الكلمة المنطوقة عملية : تتم بشكل مقصود واحيانا 
غير مقصود فالزبون يبحث عن المعلومات حين يواجه مايستدعي ذلك فالمريض 
الذي يحتاج إلى اجراء جراحة عاجلة يبحث عن افضل الجراحين ويسال اصدقائه 
واقربائه وقد يلجأ إلى الخبراء في هذا المجال» واحياناً قد يسمع عن منتج ما بالصدفة 
وعن فوائده بدون ان يضطر إلى اجراء عملية بحث طويلة في سبيل ذلك : 417) 
كما انها تصئف إلى: (45) 
.١‏ مواقع تبادل نصوص 01095: وتكون مجعومة بروابط وصور أو فيديوهات 
ايا 
. مواقع تبادل 0 ر 05118هلالا 5031109 عانلاءأط: مثل موقع فليكر ]8اه1ا 

. مو اقع تبادل الفيديو 805116//ا 513/109 1/1080: مثل مو 6 نا ناملا 

شبكات 65 << مثل موقع 23090001 


. مواقع المجتمعات التجارية الافتراضية: مثل موقع /اداع 


٠ 4‏ 6 كين 
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”. موقع فيسبوك (136685001) 

وهو موقع شهير جداء يتواصل من خلاله الالاف الاشخاص يومياًء تأسس 
عام ٠٠١5‏ على يد (مارك زوكربيرغ) حيث كانت فكرته الاساسية ان يكون هذا 
الموقع فرصة لطلبة جامعة هارفرد ان يتواصلوا في مابينهم ويتبادلوا المعلومات 
وسرعان ما اصبح متاحا للجميع ويستخدم لاغراض اجتماعية وسياسية وفنية 
وتجارية مختلفة.””*' من اهم حملات التسويق بالكلمة المنطوقة على الفيسبوك هي 
حملة شركة نيفيا (082ألا) وحملة اذاعة (550 8834), ففي عام 7٠١١7‏ قامت 
(001/63) بترويج لمنتوجها لبشرة الرجال الحساسة بطريقة تناسب الثقافة الموجودة 
في الشرق الاوسطء الحملة تضمنت مسابقات على موقع الفيسبوك وشارك فيها 
اكثر من ١41٠0٠0٠٠‏ عضو في الموقع؛ حيث بثت صور لمجموعة من الرجال الذين 





التسويق بالكلوة الونطوقمَ 

موسيقية من الضوضاء على كل رجل منزعج من حساسية الخلاقة ثم يتم عرض 
مقطع صوتي اصمت الضجيج مع نيفيا الرجال للبشرة الحساسة » وكانت من 
(جيماس ايفي) الشرق الاوسط في فئة العطور ومستحضرات التجميل. 7 ) ىى ) 


يظهر في الشكل التالي: 


0 
ا ا 00 
رت 8 إك 


114 111811014 


اعدع عمال لك ا(ع24 مع ع ١11‏ 








10قللاة_وناناع)13:1_لألا_نع با أدراوه اط لكان مء. 0111111231106 كا. الاياباياا//: مغاط / :عع؟نام5 


الشكل ('-7): حملة شركة 063ألا 


كذلك احد اكبر الحملات على الفيسبوك كانت حملة (102.5 50 58234) 
وهي محطة اذاعية باللغة الانكليزية في عمان. بدات حملة على صفحتها في 
الموقع بسؤال اعضاء صفحتها هل يمكنك التغلب على هذا؟ وطورت تطبيق 
على صفحتها تطلب فيه من جمهورها المستهدف ارسال صورهم التى تشبه 


التسويق بالكلمة الوينطوقم 
المشاهير واعطاء جائزة للفائزين» زاد عدد المعجبين بالصفحة مسن ش55 إلى 
معجبء وتميزت الحملة بمشاركة عالية وتعليقات على الصفحة 5؛4) 
والشكل التالي يظهر ا حملة: 





- 115 ألالا- 0165-6621-1111 )256-5ع-00/9483-1110016-6251١/11امع.‏ لا 311١‏ أنا5://60115م1 :ع50106 
0م--51-010131 2136165-66 


الشكل :)7١-5(‏ حملة 15 0634 


*.".". موقع (عطنا 4نا0/[) 
وهو موقع تأسس عام ٠١١9‏ كموقع مستقل على شبكة الانترنتء. ويمكن 
لاي شخص ان يصور فيديو وينشره سواء لاسباب تجارية أو فنية أو سياسية أو 
جرد التعبير عن الذات» حيث يصنف الموقع إلى ابواب معيئة يستطيع المستخدمون 
فتح نقاشات ويتواصلون؛ كما انه يمكن دمجه مع مواقع تواصل اجتماعي 
70) 
اخرى. 





التسويق بالكلمة المنطوقم 
تاي 1 ير ل 0 0 50 


5ا 111 كموعلزأاً عرززوول 
7 260 عطانا ناولا 2 31١آ!‏ بال20ع:21 ناملا 00 


+11 آناه/ا 104 نإنا 111 ذأنا؟ ,ولا االتلوع 8 600016 :1115 10 ذا زنو/ 500 .وعلا 


0 08501010 350 5671352كن ءعزانأآ نولا الماع 
أزاناةععقر 60016 إزانلا 0] وناانن/ 


'ااتناوعة36 نازعن وه عن 1ق 


١ 


0500006 


] لرومسوووم 





متطورة» مجلة دراسات المعلومات» العد الثمن» مايو له آم جامعة المنوفية.ص 35> 


الشكل (75-6): موقع طاناء ناملا 


من اجل الاستفادة القصوى من الموقع لابد مراعاة مايلي: 4"7) 

1 مراعاة ان يكون العنوان صادم وغريب وغير تقليدي. 

. وضع صورة (1100700310) مناسبة؛ لانها هي التى سيشاهدها الزائر للموقع 
قبل النقر. 

المشاهد الذي ينهى الفيديو فهو زبون. لذلك من المفيد العرض عليه اجراء 
معين كالاشتراك في القناة الخاصة بالمنظمة على الموقع أو الطلب منه وضع 


من اكثر حملات التسويق بالكلمة المنطوقة على اليوتيوب كان شركة 61610166 
حيث قبل اطلاق احدى سياراتها طلبت من زبائنها عبر اليوتيوب ان يصمموا 








التسويق بالكلمة المنطوقممّ 


الاعلان بنفسهم ويضيفوا اليه الموسيقى ويشاركوا التصميم مع اصدقائهم وعوائلهم. 
المشاركة من الجمهور المستهدف كانت فعالة وجلبت نجاحاً للحملة (4؛) 


| 4 4 015 


1 191 1 
2041101 21212081 لضا نويع 
0 





المصدر: نومارء مريم نريمان؛ .,5١١17‏ استخدام مواقع الشبكات الاجتماعية وتأثيره في 
العلاقات الاجتماعية/ دراسة عينة من مستخدمي موقع فيسبوك في الجزائر, رسالة ماجستير» 
جامعة الحاج الخضرء الجزائر. ص 755 


الشكل (-35): تطور ساعات الفيديوات التى يتم تنزيلها في الدقيقة 
منذ عام ٠٠١1‏ إلى عام ٠٠٠١‏ 


4.5” موقع تويتر /]]/لا1 

وهو شبكة اجتماعية يستخدمها الناس لمناء اتصال مع الاصدقاء والاعضاء 
المتواجدين في الموقع» يسمح بنشر نصوص لاتزيد عن ١*٠‏ حرف فقط. ويعد 
موقعأ متطورا يتزايد عدد اعضائه يوم عن يوم '1*) 


التسويق بالكلوة الونطوقم 
يمكن بناء حملة متطاملة للتسويق بالكلمة المنطوقة عبر تويتر من خلال عدة 

ةا 7 

ُ. وضع عنوان أو اسم معين. كما في الشكل )7-١(‏ 


هه 





27060 انالا منا أ56 


وموحييه محر مجمند 
226 تووم يوا مويهم 


7ع موجن زو جرم كد حيو بكر ون و30 


1ك االثد قت بالسجحسم نعم جم رمموعموجج جها5 © 


وجوعو” عوموع ديو 2 ين مممحومر 


لسسسة 


81 أل - 9107-0 متلقع-|8]أ/ا-09.5005151061.60177/28816-8ا5//:مأاط :عع0ا50 


الشكل (7-1): وضع عنوان لحملة التسويق بالكلمة المنطوقة على تويتر 


ب. اختيار نوع الحملة (نقرات» نقاشات )» كماهو موضح في الشكل (7-4) 


4-7 ل ٠‏ 3 م5 ب بو لماعم اكتجصممةه 


مم2 


عع بين أأن0ءآ 

م فوقوم أهوي 1 
56615 بن كالةأ5ما ممم 
16 نبو 685+ 

كينا موللا 

إمفاع ات ؟ فى 


عكموء 5056 ولعك 





]خا -81917-017م77قع-|قأ/ا-3ق-78816ء/051055108).601771ه56109.50//:م١!‏ :5010168 


الشكل (7-4): اختيار نوع الحملة عبر تويتر 





التسويق بالكلمة الونطوقم 
ج. اختيار الجمهور المستهدف. كما يظهر في الشكل (9-) ادناه 


5 اايل6)! #أما ان 6071م15 0# 


> 72146710 » إل نيا 
6 163777 70810100 25020 10 0800© 10 + 116 ع/01 6 :5ن لازا 0/6215 713121١‏ 10 أم1155ز5 + 156 مولا بدرول؟ 
06 20 ,852:1)611 ,نزوو امحطعه؟ عيلاا كن بوبنكزوعا 60776000 300100 انط صعويم؟ بريوب تووم 


601771178035015 )06 10 0 اوبناراه»ا 006 أكقة1 37 0 نر 





61 ]ا -819019-011م17هع-|8أ/ا-ق-171/18816م0ء./051005106هط.وواط//:مااط :ععنا50 
الشكل (94-): اختيار الجمهور عبر تويتر 


5 نماذج لتطبيق التسويق بالكلمة المنطوقة عبر تويتر 
احد اهم الحملات كانت لشركة (0/39807ا68ا01) عام ١١١35؛‏ حيث قامت 
بتبى مهرجان غنائي وا طلقت هاشتاغ خاص با لحفلة. كماا عتمدت في توزيع 
البطاقات على (7730 900916) لخلق حالة من التشويق» وبالفعل احدثت الحملة 
: ا ا 
النجاح. ”'*كما يظهر في الشكل )*-1١(‏ 


00000 
5 ام / / 0 0 
_ 1 


2 10064 بده ا يما 9000 





أ و#/316015م1187-6217/لاا-اناأق5عععداة/5 2176013/2011/05/1أ77/50امع . ماع بلطالاء مع 1 أ// :مط :موعىناه5 


الشكل :)73-١١(‏ حملة التسويق بالكلمة المنطوقة لشركة (8/390اةكااه/٠)‏ 
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التسويق بالكلوة الوينطوقم 

ايضأ حملة (3010513615) حيث قامت من خلال هاشتاغ خاص بها بعرض 
صوراعضاء التويتر مع يد تمدودة. الهاشتاغ كان )011/6م67م 7113051 مالم يكن يعلمه 
المغردون على تويتر بان صورهم قامت الشركة بوضع قناع يشبه قناع الشخصية 
الاسطورية سوبرمان» الهاشتاغ حصد 165 صورة خلال 5 ؟ ساعة ل 


0 
. _ صسبح ( 





7 : 0 . 3 
- 001 / 
74 0 2 . 
ا ا 6 06307 ) 7 رم 


-195-13010م177قع-]18] يا )3-0168 -0-/[0765/811-811810111|أع6017/50.كاع301//6. الازنا//ا// :مط ن:عع؟ناه50 
5--10770160م-6]5/ا01م61م 510 513615-10 


الشكل :)"-١1١(‏ حملة 5كاءع23 830155 


شركة 65:416ل١‏ عام 4 اطلقت على تويتر اعلان عبارة عن سؤال كيف 
تحفز عقل طفلك؟ وكانت تظهر تعليقات مباشرة واعضاء تويتر تفاعلوا وكانوا 
يدونون اسماء لمنتوجات الشركة. اغلب الاجابات كانت من الاباء والامهات 
الذي شعروا بالتضامن مع بعضهم البعض. "9 





التسويق بالكلمة المنطوقم 
كما نذكر مجموعة اخرى من الوسائل في التسويق بالكلمة المنطوقة ومنها: 


- الموقع الالكتروني للمنظمة على الانترنت 05116ع/لا 

يعد الخطوة الاولى لاحداث ضجة (22ا0) حول المنتج» والوصول إلى اكبر 
جزء من الجمهور المستهدف ولكن ماتعرضه المنظمة على موقعها يجب ان لايكون 
مفصلاًء لان الاعتماد هو على خلق حالة من التساؤل حول المنتج المعروض 
واحداث رغبة في معرفة المزيد» من خلال ردود الزبائن ومراجعاتهم المكتوبة على 
الموقع تتناقل الكلمة المنطوقة ويتزايد تأثيرها. !4”) 


- المدونات 005اط 


وهي وسيلة لنشر الآخبار والمعلومات الايجابية عن المنتجات» حيث يتمتع 
الافراد بكامل حريتهم ليدونوا تجاربهم الشرائية وافكارهم عن المنظمات. كما ان 
المنظمات تسعى إلى استقطاب هؤلاء الاشخاص ليتعاونوا معهم والاستفادوا من 
صوتهم المسموع. والمدونات. د 


- المجتمعات الافتراضية /[01116ا60117111 3[1ناغ]!أ/ا 

وهي مجتمعات تنتشر على الانترنت سواء بشكل مقصود أي ان تنشئه 
المنظمة نفسها أو لوداعي الاهتمامات الخاصة من قبل الافراد. حيث افراد الجتمع 
يتفاعلون» يشاركون. يتواصلون مع بعضهم البعض وهناك مجتمعات مثل 


(005ا5610101نا/امه.عامم) 56 


- البريد الالكتروني [1121-© 
تتواصل المنظمات مع زببائنها من خلال رسائل نصية وتتعامل معهم عند 


]135| 





التسويق بالكلوة الومنطوقم 

الارسال سواء على اسس ديمغرافية أو جغرافية على حسب العرض المقدم هوء 
شركات الطيران. الفنادق» أو وكالاات تاجير السيارات تطلب من زبائنها عناوين 
بريدهم الالكتروني أو من خلال الاعضاء المسجلين في موقعها الالكتروني. غود 


- غرف الدردشة 6131100177 والمجموعات الاخبارية 6نا0101 5لا 

وهما وسائل فعالة وخيار جيد للمنظمات كي تستطيع تحفيز الكلمة الكلمة 
المنطوقة بين زبائنها عن طريق التواصل معهم واعطائهم فرصة ليتواصلوا مع 
عضهم البعض ويريدوا على الرسائل والاستفسارات. ون 





التسويق بالكلمة المنطوقممّ 


4 المشاركة :دم عاج 1 

يقصد بالمشاركة ان تاخذ المنظمة على عاتقها دور فعأل لتحقيق هدف 
التسويق بالكلمة المنطوقة» أي التدخل في نطاق مسار الكلمة المنطوقة لصالح 
المنتج واخذ زمام المبادرة في جعل هذا المسار ايجابيا من خلال بناء علاقة بين 
الجمهور المستهدف وبين المنظمة من خلال عدة وسائل قد تختلف من منظمة إلى 
اخرى. سواء من خلال فريق عمل داعم؛ أو الرد على شكاوي واستفسارات 
الزبائن» النشر في المدونات أو صفحات خاصة بالمنظمة: أو ارسال رسائل بريد 
الكتروني أو تقديم رجال البيع للمساعدة اللازمة للزبائن» هذه الوسائل تساهم 
في جعل دور المنظمة في مسار الكلمة المنطوقة مؤثرا. 019 

من اجل مشاركة فعالة لابد من البدء بالموظفين اولآن فيجب تمكينهم في 
كيفية التعامل اللبق مع الزبائن سواء كانوا زبائن حاليين أو محتملين» احترام 
الزبون والحرص على كرامته وتقديم المساعدة التى يحتاجها في الوقت المناسب». 
الموظفين الذين يتعاملون بشكل مباشر مع الزبائن لابد ان لاتفارق الابتسامة 
وجوههم وتكون معلوماتهم واضحة لان لكل زبون شخصية معينة ولابد من 
مراعاة هذاء المنظمة نفسها يجب ان تطلب من موظفيها نشرالاخبار الايجابية 
عنها في كل مكان وبين اصدقائهم بل لابد على تدريبهم ليكونوا الوجه المحجبب 
للمنظمة بين الناس.”''' كذلك تشارك المنظمة في مسار الكلمة المنطوقة عن 
منتجها من خلال استعانتها في التواصل مع زبائنها من خلال البريد 
الالكتروني أو الهاتف واخبارهم بالعروض الجديدة أو طلب تغذية عكسية 
منهم اوالطلب منهم اخبار اصدقائهم بالمنتج المطروح, أو جعلهم على اطلاع 
بأي تغيرات في لاسي 277 

وتعد افضل طريقة لمعرفة أي معلومات جديدة: ايضاً يمكن للزبون ارسال كل 
مايشغل باله أو معلومة معينة يرغب في التأكد منها أو معرفتهاء اثبتت الدراسات بان 
منذ عام 73٠٠١١‏ فإن وسيلة التواصل بين المنظمة وزبائنها هي البريد الالكتروني لانه 
يمكن ها ان ترسله إلى اكبر عدد من زبائنها المسجلين في موقع الويب للمنظمة. (4) 


|37 





التسويق بالكلوة الونطوقمم 
ايضاًء بناء قاعدة بيانات للزبائن من خلال حفظ واسترجاع كل معلومة حول الزبائن 


وليكون هناك تصور متكامل حول كل زبون؛ تكرار شرائه؛ وتعاملاته» لكي يتم الرد 
على شكاويه أو استفساراته ان وجدت. فرقهة 


والاتي امثلة لبعض المنظمات التي لديها قواعد بيانات وتتعامل مع زبائنها 

ىا لاد 1 

و ني ٠.‏ 

أ- شركة جنرال موتورز تمتلك قاعدة بيانات لاكثر من ١١‏ مليون زبون لديها. 

ب- شركة لاندز اند 5070 3005 ا لديها قاعدة بيانات لمليونى زبون اشتروا 
الملابس التى تقدمها. 

ت- شركة والدن بوكس. تمتلك اربع ملاين عضو في برنامجها ‏ القارىء المفضل 
0م56 /)ع5630 60 ,ه56 للتو اصل مع بعضهم البعض مع بعضهم 
البتعض كاعضاء في البرنامج. 


تتفاوت الطرق وتختلف بين المنظمات فمنهم من يستعين بالانترنت من خلال 
مواقع التواصل الاجتماعي كالفيسبوك وتويتر واليوتيوب وماي سبيس وغيرهاء 
كما هناك التسويق الفيروسي 773180179 |13 ومزاياه الرائعة التي اذا استخدمتها 
المنظمات بالشكل المطلوب فسوف تحدث الكثير من الانتباه حول ما تطرحه؛ كما 
هناك برامج التوصية 00958075 688:8 التى تصممها المنظمات لمنح فرصة 
للزبون الراضي بان يوضي غيرهء وبالطيع هناك الجتمغات الافتراضية التسويقية 
219 601710014 وهي موجودة على شبيكة الابوقت تداعم تبادل وتشارك 
المعلومات بين اعضائها حول العلامات التجارية' 09) 








التسويق بالكلمة المينطوقممّ 


الأنانا. نان 


0,957 40121 100 07 


4 7اة5 - و01 1111 


١ 1‏ منتد د حت د فى 8 ريسك 2 إل سر سر إ سر حسم 8 97 : فبوع قله 
ع ا #معله 510 نا قعومن ؤب وم ارعباعع) خاع لننك ,154 2. 2601© 3م +1301 دان اق #ة؟ علعة ]1 
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الشكل :)7-١(‏ البريد الالكتروني لتواصل المنظمة مع زبائنها 





التسويق بالكلمة الومنطوقمم 
الفعال والاستفادة من تأثيرات الكلمة المنطوقة خصوصاً عند اطلاق منتج جديد 
فإن خلق انطباعات ايجابية تجاهه يعد امرا حاسما لنجاحه؛ رضا الزبائن هو عامل 
مهم لعدم تحولهم إلى شركة اخرى منافسة لان كلفة الاحتفاظ بالزبون هي اقل من 
كلفة جذب الزبائن الجدد وهذا يخفف عبء كبير على الشركة لذلك تحاول 
الشركات ان تخلق انطباع جيد لدى الزبائن وتقديم الافضل لهم لكي تكون 
الاحاديث المتعلقة بالمنتجات بمثابة ترويج للشركة وتكوين القناعة لديهمء 

المنظمات لا تعتمد في زيادة الاحاديث حول منتجاتها على الزبون أو المجهز 
فقط بل عليها ايضاً ان تغير من اساليبها الترويجية وان تعتمد على اثارة انتباه 
الزبائن لخلق حالة من الجدال والاندهاش في مابينهم والاعتماد على احاديث 
الزبائن كطريقة للفت انتباه الاخرين نحو منتجات الشركة وعلى حال لا تستطيع 
الشركات فقط ان تعتمد على الكلمة المنطوقة العشوائية وان تضع ميزانية عالية 
من اجل انتشارها وذلك يعتبر ضرورة خصوصا في الاسواق ذات نمو عالي 
وا ا 

اولوية المنظمات ان تتدخل في مسار الكلمة المنطوقة لتعمل على ان تكون 
لصالحهاء احد الامثلة الموضحة بهذا الصدد هو شركة ما لديها منتج مرتفع الثمن 
لانه قليل الاعطال وذات جودة عالية ولكن يعاني رجال البيع من شرح سبب 
ارتفاع ثمنه للزبائن اذ يبدو السعر حاجز كبير لعملية اتمخاذ قرار الشراء لذلك 
قامت الشركة بالاستعانة بعدد كبير من الزبائن الذي اشتروا المنتج وكانوا راضيين 
جداً عن ادائه؛ وجعلتهم الشركة ينشرون تجاربهم الايجابية في موقع الشركة 
الالكترونى بالاضافة إلى اعداد مؤتمرات والدعايات الترويجية تلاشى حاجز السعر 
كمعطل للتردد في الشراء وازدادت المبيعات على نحو كبير لان الزبائن ببساطة 
اقتنعوا بالاحاديث الموجهة اليهم ” 

ومن الضروري للمنظمات ان تتدخل في الكلمة المنطوقة لتحسين نتائجها 
وذلك من خلال الاتي: 9ك 
. انشاء تفضيل للمنتج أو العلامة التجارية. 





التسويق بالكلمة المنطوقة 
: اعلام الزبائن عن همزايا المنتج. 


تعد عناصر الاتصالات التسويقية عملية اتصال مباشرة أو غير مباشرة» تسعى 

لاقناع الافراد ويمكن من خلالها المنظمة ان تتدخل في مسار الكلمة المنطوقة» وعناصر 

الاتضالات هو 

.١‏ الاعلان: برغم من توجه المنظمات للاعلان عبر شبكة الانترنت الا ان 
استخدام الاعلان التقليدي لم يفقد زهوه بعد ومازال في ازدهارء والمنظمة يجب 
ان تختار المحتوى الذي يقدم اكبر قدر ممكن من المعلومات للزبائن» الجمهور 
المستهدف من كبار السن مثلاً يفضل التركيز على الحتوى العاطفي اما الشباب 
فيفضل التركيز على الحتوى العقلاني والعاطفي معأء استخدام الانترنت يمكن 
ان يشمل صورا أو جملا مختصرة تحث المنصفح على الدخول لموقع المنظمة 
واجراء عملية شراء فورية بناء على المعلومات التي حصل عليها فقد يكون 
الاعلان من خلال الفضائيات التلفزيونية فالاتجاهات الاعلانية المعاصرة تسعى 
إلى صياغة اعلانات على شكل اشخاص يقومون بالتكلم عن تجربتهم مع 
المنتتج والاجابة بقدر الامكان عن الاسئلة المتعلقة به اما الصحف والمجلات قد 
تكون وسيلة منتشرة يمكن من خلاهها وضع اعلانات بجودة والوان راقية. 

؟. العلاقات العامة: وهي جميع الجهود المتبعة من خلال المنظمة لانشاء وتطوير 
التفاهم والثقة بين المنظمة ومختلف الاطراف المعنية وهي تستهدف جمهور 
عريض من الزبائن والصحافة وتمارس المنظمة علاقاتها من خلال جمع 
المعلومات عن الزبائن ومعرفة حاجاتهم ورغباتهم لكي تعرف كيف يمكن 
جذبهم وتفهم مخاوفهم ومعوقات اتخاذ القرار لديهم لكي تمدهم بالمعلومات 
الجيدة» ووضع برامج وسياسات للاتصال الصحيح بهم بالطريقة التى تختارها 
سواء مرئي» مسموع أو مكتوب. 


| 





التسويق بالكلمة الونطوقة 

*. الاتصال الشخصي: وهو التواصل الشفهي مع الزبائن لغرض تقديم المنتج 
لهم وتزويدهم بالمعلومات المعمقة عن المنتج وتعتمد المنظمة على رجال البيع 
متخصصين ومحترفين للاجابة على اسئلة الزبائن وكذلك حثهم على توصية 
غيرهم بعد الشراء. 

5. تنشيط المبيعات: مناهم عناصر الاتصالات التسويقية التي تستخدمها 
المنظمات للتواصل مع زبائنها وتشمل المعارض المحلية والعالمية» المؤتمرات. 
الندوات. المسابقاتء المهرجات وجوائز للزبائن ومساهمات المنظمة المنظمة في 
مجتمعها وعلى ما من شانه خلق احاديث ايجابية عن المنتج. 

4. التسويق المباشر: وهو نظام اتصال تفاعلي في مجال التسويق لتحقيق الاستجابة 
من قبل الزبائن ويعتمد على البريد الالكتروني والبريد العادي وال هاتف 
للتواصل والاستماع للزبائن والتحدث معهم. 

قدام (ولاع نام ة17111) اربع استراتيجيات رئيسية وهي: 51 
- جذب الزبائن من خلال وسائل الترويج عبر الانترنت. 

ب- جذب الزبائن من خلال تحفيز الكلمة المنطوقة بين الزبائن من خلال تقديم 
اعلانات مبهرة وعروض مثيرة للجدل وعدم خوف الشركة من ان تغامر 
لغرض جذب انتباه الزبائن ا حاليين والمحتمليين. 

ت- اعطاء الزبائن امرأ ما يتحدثون عنه سواء عرض مغري أو مسابقات أو 
عروض تشجيعية. 

ث- استخدام وسائل ترويجية مفاجئة للزبائن بطريقة لم يتعودوا عليها 
والاستفادة من التقنيات المتوفرة. 








التسويق بالكلوة المنطوقممّ 


4 المتابيعة ومماء 72 

المتابعة لها اهمية بالغة في معرفة هل حققت الحملة هدفها ام لاء ورصد 
التعليقات والاراء المتداولة حول المنتج بين الناسء وكذلك الاستفادة في في تطوير 
الوسائل ليتم استخدامها في المرة المقبلة وكذلك مكافاءة الزبائن الذي ابدوا 
تعليقات ايجابية على مدوناتهم وصفحاتهم على الانترنت. يمكن المتابعة من خلال 

قراءة المدونات الشهيرة (61095). قراءة الرسائل الواردة عبر البريد الالكترونيء. 

متابعة الفيديوهات المنشورة على موقع (56ل! ناملا) وقراءة مواقع تصنيف 

المنتجات. )171؛ع(0 

متابعة مسار الكمة المنطوقة في غاية الصعوبة ولكن العديد من المنظمات 

طورت مسوحات معينة لمعرفة اراء الزبائن ويتم التركيز في المسح على الاني: "'"' 

٠‏ كثافة الكلمة المنطوقة: مثلاً هل يتحدث الزبائن عن المنظمة امام الاخرين؟. 
هل يتحدث الزبائن عن منظمات اخرى ايضا؟» هل يتحدث الناس عن جودة 
خدمات المنظمة أو يستمتعون لا تقدمه المنظمة؟ 

٠‏ الكلمة المنطوقة الايجابية: مثلاً هل يوصي الزبون بالمنظمة امام الاخرين؟. هل 
يتكلم عن منافعهاظ هل يشعر بالفخر لانه زبونها؟.» هل يشجع الناس على 
الشراء من المنظمة والتعامل معها؟. 

٠‏ الكلمة المنطوقة السلبية: مثلاً هل يتحدث الناس بشكل سلبى عن المنظمة؟. 
هل لديهم شكاوي معينة؟ هل تعجبهم اسعارها أو جودة منتجاتها أو ما 
تقدمه من عروض؟. 

هناك العديد من مواقع التصنيفات يمكن اللجوء اليها من قبل المنظمات 
معرفة التصنيفات المختلفة وهي كما في الجدول (8-7): 


التسويق بالكلمة الونطوقمّ 
الجدول :)١-7(‏ مواقع متعددة للتصنيف 


د الاخبار العالمية تعليقلا القراء علىاهم 
المواضيع الاخبارية المنشورة 
يصنف ما ينشر من خلال 
درجات )١١-١(‏ أو مختلف 
انواع التصنيفات (مفيد» غير 
ا 










ااي 











موقع تسويقي 0 
خدمات محترفة للتسوق 0 
(6-1) 
0005 ع 3 القصنيف فين ١(‏ -0) أو 


استخددام مؤشرات مثل 
(مفيد» غير مفيد ) 
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مع وجود الفضاء الالكتروني سهل بالنسبة للمنظمات لمتابعة مايكتبه الزبائن 
عنهم؛ موقع (3013200.607) عام ١91405‏ يسمح مشتركيه بكتابة مراجعاتهم ليقرأها 
اكبر عدد ممكن واليوم يبلغ عدد مشتركيه حوالي عشر ملايين واليوم مواقع الكترونية 
اخرى مثل (531.60071) (60.6007) (0مء.ع0أننا) (00مه.0لالاع) (00مه.ع5مع/اأاناله ). 
هذا المواقع تدعوا تشجع مشتركيها على كتابة مراجعاتهم.”" 

الكثير من الدراسات اعدت منذ عام 4 عن اهمية المراجعات 
(511610) التى يكتبها الزبائن على المواقع التسويقية المتخصصة. وفوائدها بالنسبة 
للزبون والمنظمة يمكن تلخيصها بالاتى 0 


١.وسيلة‏ تواصل مع الزبائن ومعرفة ة افكارهم وتجربتهم مع المنتجات ومنعلامات 
تجارية مختلفة. 





التسويق بالكلمة المنطوقم 

”. الزبائن يعتمدون على هذه المراجعات لانها ذات مصداقية لانها صدرت من 
زبون سبق واشترى المنتج. 

. عنصر جديد في الاتصالات التسويقية الالكترونية وتسعى المنظمات للاستفادة 
منه. 

5. مصدر للكثير من المعلومات للمنظمات. 

. معرفة مسار الكلمة المنطوقة. والشكل التالي يوضح مراجعات الزبائن على 


الانترنت 
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19م 1 5نلاع أن/اع 4 
الشكل :)7”-١5(‏ مراجعات الزبائن 





التسويق بالكلمة الوينطوقمّ 


الأسيئله 


اذكر المتطلبات الواجب توفرها في المتحدثين 

ء ماهي افضل الوسائل في التسويق بالكلمة المنطوقة. 

ء كيف يمكن للمنظمة ان تشارك في مسار الكلمة المنطوقة؟ 

٠‏ برايك كيف يجب ان يكون المحتوى في التسويق بالكلمة المنطوقة؟ 





التسويق بالكلمة الونطوقّ 
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لل داود. داليا روثيل» (60١١5؟),‏ دور ابعاد الكلمة المنطوقة قُْ سي مستويات 
الولاء للعلامة التجارية من وجهة نظر الزبائن/ دراسة استطلاعية لراء عينة 
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5 الطيلي, يوسف مجيد ياسين. الل 8 دور نظم الرصد المعلوماتي ف نحقيق 
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00 60) 158 50أ20ع,(007,)2007ل,لالمع 8573088 ملاوع ,لطررعااعكا .7 
2 , أأم) م0, 00171/52310017 8130 للنث لطأناه1/! 01 لزهلا م0 أعوممما قاعم رعنالاما 


7 :1590أع00517311ناااع ]مقع 0(رع:751اناكالا2 ,2008 ,./ا.ك ,ععااناطء5 . .8 
6 55عأذنا8 :قعوصتأة6 .دمأأاء2 ععاالة ععوأصبءاطء5ع3126 05لا 516ه05 


7 أ0 010لا 35 53176 156 0تأأع!:503 أقئأ/ا 5ا ,2007 ,م ,أ أ/امممع56 .9 


0 3(تأأ!.أع 3ت ألا-6»0177/2007/10/15. 57 ألا 31 . للالا/ا//// :1 .10 
4060/2010 


127 





التسويق بالكلوة الومنطوقمّ 
-0150 ا 350 5011-16777آ51 ذه 5أعع/ع أأناه|/!-00-01/ل' ,1995 ,.2.ط ,عوم8 .11 


.0 ,3 ,32 ,ثاأع3ع8565 5855أ5نا8 01 |3]نامل , 0017611نال 0م57 رع 
.213-03 


أ/ل1ا813 طاأناه/!ا 017 ل2ملالا 150ن3ئع/اعالأ5ة2007(,2),/ا0أصق,ه)|ا0اي .12 
/00157. 5136016211316. الالناللا 2.3 بالاعدهلا عناج5 لمم 5105لا 


. 5/5176177طنام 


1/1353 05 لإالنَاأ5 0356 /ئأأناه/! 04 0هللا لمم 5ع20عا 516507أم0 .13 

01 لإأالاءعة2 ,116515 11325184 ,(2007), 55065 '[50109آ1661 838/006 

11 لثم أألمرههرمعءع 0 أم0همطء5 , 0012151311097م 55ع7,أ5نا8 
10|, 


61650 .عع 7تعنالأما اقهموقععه .1955 .ع .2 ,0اع323151 ا 350 .ع ,32> .14 
وو5ععط همورع 


5 676 لاطا 57نا؟ يعأما" ,(1984) 501775 امل 350 232162 .15 
01 [3]ناومل ",5ا| 00135 لاط ]5أنا لأطأأ/لا 3100عزاممم أع1 300 
3-5 م,77761(4نا5) 0,48 7أأاع13/١‏ 


مأ3085» ١!‏ 0(7أثأمه 01 مواءع/1ا 0 .1970 .ل ,5ع / الا 8 .0 ,تلالكا .16 
بلأعنقع2685 وذأأع!:1/13] 01 |3]نامل .6316001165 0061م 601751017761 36055 
43-0 ,7 


0 01501113111 لقم أمعوععنامره0 .1998 .نا ,عنكاواع 8 .نا ,ااع0م037) .17 
2 ,56 ,لإأالجصم5عع2 .1/32 76117005 اناا/! انالا 115 '/ا8 


13 05 5قع/ا13/! أع1/13:1] )0 أاعع7ع 116 ,(2010),ع6نا1/13 ,1136075 .18 
١/3/6157‏ أع )دا اعم همتع اناتاته00 ولتاع!/! 5ع00 :/ؤأنازطوممم 


.70انأع!:13/! 5أ115 ,8366/0 .19 
01 567ئنا7أ0ا ث :زلاع/ا13/] أع13:1/] ع15” ,(1987) .ا عا ,عولط 0صضق .2 .ا بكاءزعع .20 
. 97 - 83 ,(لالقناصول) 51 ,وصناع13/! /0 |73نامل ",زه 5107| ععداماع ١/1‏ 


645 وصناعكا دا أعمأ0 .اناه 06 لزملنا أه ععنلامم 1156 .2001 ,.© ,5111/6117317 .21 
47-52 .مم 


الاأ55عععنا5 الت لإاثاللا ,01 :77311070 277355 01 0ع 11“ ,(2007) .85 .ثم ,1101735 .22 
.16 - 6 ,(1) 1 ,وصلأع:13/ا! أعع(أنا "روصنتأع!:503 أعع؟أل /الاهمت 5أ واناأع2371 


5 أغع,23/!” ,(2005) طأأتض60105 لاوصضمآ 350 50530 ,3م .23 
2889-2 (22)4 ,وصناع,13/! 0ضق لزإوهامطعلاوط "رؤعءمعنالأما اهعأوهاماءلاوم 





التسويق بالكلوة الونطوقم 
.530 ,5أ| ألا لإتعناع8 .1/1217005 311017ناات/اع )131113 .1990 ,.© .1/ا ,23100طه .24 


ا 0 5عا3/! غدطلال" .035كااالا .ا عتلقع35»>ا 350 ..ثم 035مل ,/ع8560 .25 

1 .86513 .2009 ,قأصضة"االاقصمعط 06 لإأأ5ع/اأصنا .5ؤ5أنا "217ا/ا أمعادره0 

العلقع65 506566 (3زع50 .17 -1 :(1:22009/ا أوعاممهي عولام0ه 5علكادلا 
2.1-3 ,2012 .لول 12 .اعلا .2009 ععنا 27 .ار م نعلا 


5. إسماعيل السيد: الإعلان؛ الدار الجامعية- الإسكندرية- مصرء 7١١7.ص‏ 


21) 

1". أحمد عادل راشد: الإعلان. دار النهضة العربية للطباعة والنشر- بيروت- لبنان» 
١‏ .ص ١5:5‏ 

8. إسماعيل السيد: الإعلان؛ الدار الجامعية- الإسكندرية- مصرء .٠١١7‏ ص 
1 

4. أحمد عادل راشد: الإعلان, دار النهضة العربية للطباعة والنشر- ببروت- لبنان» 
41١‏ .ص ١5‏ 

."٠‏ إسماعيل السيد: الإعلان, الدار الجامعية- الإسكندرية- مصرء .7١١7‏ ص 
15 

."١‏ ناجي فوزي خشبة, .)73١7(‏ الاعلان رؤية جديدة» المكتبة المصرية» المنصورة. 
مصرء ص ١55‏ 


10 لاه !ا /0(اناع1371/! لأأناه1/! 01 0:ولالا 01 قأعع817317,)2011(,56|أ5, ©6010 .32 
56600 , تأأناوالاا 01 ملالا /لق/لاقانا أونا0:آ1 53165 ادتأاضعأ0م):<ع ,1100 
5,0.121-0 56213153164 . 7201720015ام. /لالانا/ا/ا ,ثم.5.نا, 0 لالع 


06 همه انا 117 م1 . /الالالالالا .33 


5" 1210011170 ,(2012) ,03 ع 50ع7038:2 ا ,3 اأتواع ,05101111130 342 

001703101 70لأع),13/! انالا 5لاع-مم1١1‏ )0 لإلناك 117/0356ا0/! ؛01 لوللا رمع 

6لاام66الا6ل 562001 5 5 غلالاة نا8 لاذلا املاعع الما ولم إمةكالامل 
0.8 عر االاالا 


7ألا0/! 01 لَزرمل/لا 07 ععلزامط 1164 نتلع/امءؤ5انا ,2006 ,لاووع8366:,2 .35 
52.36 , 25 لإلقللاطع2 , ل37)عطلنا 3ا5ولم عم (مراة0/الا/وصاع دا 
3160| . /الاليارايارا 

لا03/ا6/ا2 :3010192 22ئا5 1568 الذط 52315//" ,(2006) ,.©0 .للا ,03 .36 
"350 أأنا0-0)!/0:ملل/ا 01 583515 (30003اع85 عط 300 هع اناه 
3 ,4 .110 ,19 .آ0/ ,لاأاع 3 0م201 ألاع ١/3530‏ 





التسويق بالكلمة الونطوقمّ 


مضصر » ص ك'خ/ 
56 ,لاملأونااق/اع ]0ع أع1 د1/! ع١‏ ,(1999),ع305لاكاعع2. ا رطواوع.0.,2,لارعام .38 
1/.89)3(,2.564-0] ع الحرممموع 


. /[17 ,كأ 0لاناباع7 ,/ا02ع1طنا00//إ76اع1انا© ,22ناط 0 /[3310177 16, (6.,)2000, 50565 .39 


0 عاللأدلا 11 :والأع113:1 دااعنا6 .(2011) .5 بللمصودمط وت 8 ,كا ,معانلا .40 
1/1316 05 |73انامل ققوأكم .لاأعنقع885 تعطنط 10 51]005م0مممط 350 أمععمه6 
.1-66 .مم 


38-89 .2 ,11303217 881 زوللا 5اقزا/ا ع»ا 1/13 .(2009) .ل ,5/لام]نا8ة .41 


0 03121615165 5[/5117 2009(:!7101171310017) .01010 .0 10/ا03] ,نامط© .ل/ا لازم .42 
/5]عم23 /511/0512009 /051.010/لا5. /لالالاللا [17أامه] .336م,ع:800/3ه50 >)ا زونعلا |أع50 
م.9202 


لالمتاعع]م1 لع|أمتأمه0 .(2005) .1/1 ,0لروارعناعء8 8 ,ذا ,انقوترعاه1 ,م ,عاء0006 .43 
.290-294 .م ,رعأناعواع ,ونصناع!73 أقأنا لاونامطا 77655306 3050ئط 15 50أ1620م5 


1209 :(2011) .نا ,10أم13آ5 300 ,.>ا معووصضواط .ع ,ا باط .8 بط ,ممطمع8ة .44 

107 0005هغأامت8! :01510775 أ 350 ,576013 أوأعه5 ,2.0 طعللا 5اععمم 

613 ,261-271 ,55 ,10712055 55ع7أ5نا8 ,"لاوة5]31 ولانأع! م |203 معنا 
١0‏ 0ع اع 5. /لالانانانا 3 7 أله 


بم .عا.ا/ا! ,22110115 6017177071 300 776019 أ0 /31لا0لأءأنا:(03651.)2009] اعع,1!/3 .45 
707 باع لاا 


1/1 |- 5170 -/]-] »!| -5-| -ن /إ/خا5! | اع اع 0011/21/31. /الاعأباع 1ددع (أ5ناط3836//:م1 .46 
| - 8/5110 -]طا»!! -5 -!-للإ/الاك! -الطا/عاع6»07/21/31. لاع أناع551»(أ5ناط336//:م5 .47 


#. نومارء مريم نريمان» .3١١7‏ استخدام مواقع الشبكات الاجتماعية وتأثيره في 
العلاقات الاجتماعية/ دراسة عينة من مستخدمي موقع فيسبوك ف الجزائر. 

رسالة ماجستيرء جامعة الحاج الخضر. الجزائر. ص 11-16 
07 29 0 0 0/0 . الداع 0مع3 وطتاع »ا قح تتع/ تامع .>»أم0طععق1]. بزارناناا:مااط .49 
1/7 5022 


.١‏ نومارء مريم نريمان» .5١١7‏ استخدام مواقع الشبكات الاجتماعية وتأثيره في 
العلاقات الاجتماعية/ دراسة عينة مسن مستخدمي موقفع فيسيو لك قُْ الجزائر. 
رسالة ماجستير» جامعة الحاج الخضرء الجزائر. ص 5/8 

1/161 -231017-017م27ه31-6أ/ا-216-3ع7ع/60117. 600510115101 2100//:م5 .52 





التسويق بالكلوة الوينطوقة 

/601113111-اع] ]الا -اناأ55عععنا76013/2011/05/15/5 |6017/50613. مع/لالاع مع //:مااط .53 
/11-00170231017]/ا-انااةقعععنا76013/2011/05/15/5 /3أ60177/50.طاع/لةاعاة 111 .54 
/61-01031017] ]الل -اناأ55عععناة/76013/2011/05/15 |600171/5013. طع//اا 116 .55 


00-01-11710107/لا مانام زععاع .(2008) .8 ,مقط ,8 .5 ,لأأح601055 ,.5 ,لألانا .56 
3 ,(2903 ,1/1337 15177نا0 1 .7373061711 15177نا0] 3050 /[أ3أأل2أأمة5ما 


.5155ل آلاملا 3006© أأأنلا 8510905 (2005) .ا ,معع7 06 300 .5 ,معكاحج8 .57 
7 ,2 /[13/! ,كاعع//ا 7655أ5نا8 


اناأ66855نا5 أ0 أع7700 3 :6011711701711 [قناا/ا,(2005) ,./ا ,نأا 73 أنات) 300 .0 ,لوأ/ا13 1 .58 
٠١ 0‏ ,ع31ان ,ونتأع13/! عأضصمناععاع نا قععقق/الم ذا أع عاضا عط مه وصتاعا وم 
270-686 ,70 أوأاطنا8 مناه وعل]! نمع ,زع5روععل! (.ؤلع) إأعطواء .1.8 


-010/ا/ا (1969) اأعنلواء8|3 .نا ,م500 300 ذ5أعقمعوع»ا .ل اماع06 ,. 3765ل ,اعودع .59 


.15-19 ,(3) 33 ,0تاأأع!:13/! م0 |173ناول .01/3101(اثأ عط لإ 101712211017 0117© 01-1771010117 


0 00-01-1170107/لا عانم أععاع .(2008) .8 ,موقط يغ .5 ,60105017 ,.5 ,اانا .60 
3 ,(293 1/1317306176171 010115117 1 .577317306177171 1010115177 3170 /[أألة ]م05 


24 35 51!005 01316م0© 01 5أقلا|33 001116 .2010 .ل ,انان غ8 .5 ,020 .61 
0131 للخ :001777017122110175) 01366م201) .أ00] أداع 7731730617 مأطاقه اع 
.30-48 ,15 ,|173]نامل 


5". صادقء درمان سليمان» وجاسم؛ حسان ثابتء :.)35٠١1(‏ ائر اجراءات 
التسويق الداخلي في اداء العالمين/ دراسة ميدانية في عيئة من المصارف التجارية في 
محافظة نينوى؛ مجلة تنمية الرافدين» كلية الادارة والاقتصاد. جامعة ا موصلء العدد 
(19) العراق» ص 060-44 


ااي 107 20110170 :6م3وو5ع عوانلرع5 .2007 .651761 .ع .ل ,176 .63 
.18-30 (26)1 .أع5 وصناع13/! .300005ااع036 


05 00/لا لإلناأة 10 0171/6153110175© 0171176 5150لا .2004 .7أأأةل/ا1/13 .نا ,.نا ,0065 .64 
.545-60 (23)4 .56 وناناع,1/13 .1620 انا تمك لاأنامما 


| أ51757| عط 0 عأه عط " (2000) .1.3 ,801 .لا ,لألمك بث.ظ ,أوماءعمضقا .65 


ب 53530617611 5731070 |(513أ05ا0طا ," 503306766 75أ63 لإاأممناة 
١/01.29.0.45-06‏ 


7" . كوتلر فيليب» كوتلر يتحدث عن التسويق/ كيفا تنشء الاسواق وتغزوها 
وتسيطر عليهاء (1 7١٠‏ ). الطبعة الاولى» مكتبة الجرير» ص ١7١5‏ 


|31 





التسويق بالكلوة الونطوقمم 
010 أ0 أععأع,(2008),.آ وقع0كا ,5اع/ااقم8.ع م35001:, ل أألكاعناط,اع501/,|/1123ن 1 .67 
ا 5013 ©1177 35 1015 1501705 :0 انأع0311 13011053١‏ ذ5نا5اع/ 70107 01 
5----70-115 ,]6م3م 50لكا0/الا ,5731[/13170 )0 /[أأذاع/|7انار5ع]51 أ 0/لااع 
. كوتلر. فيليب» كوتلر يتحدث عن التسويق. (1 5٠٠‏ )/ الطبعة الاولى» مكتبة 
84. شبايك. رؤوف. ,.)35١٠9(‏ التسويق للجميع. 57 //الالا/اا 
1/3161 116013 |5013 ,(2012) .5 ,1111/35آ51 350 .5 ,لإع50كت2 ,./ا ,أوم[83 .70 
50131 ]0 |173نامل ([51617300103! , أ36م١7!‏ 5أ!ا 5 512160165 
8-/197.مم / عنا5ة! 1.ا0/ , لاعنوع5ع؟ /31أامأهء5أ0عغاض! 5 ع6مع 50 .71 


7. شكرء الحمزة فاضل عباسء .)273١154(‏ التسويق المغناتيسي متغيراً وسيطأ بين 
التوجه الاستراتيجي وولاء الزبون/ دراسة تحليلية لاراء عينة من اأصحاب 
المجمعات التجارية في مدينة النجف الاشرفء. رسالة ماجستيرء كلية الادارة 
والاقتصاد. جامعة الكوفة, العراق. ص ٠١-484‏ 

6“ :(2008) .آ/اا ا10أ00 ,1325555 30 لأزاا5 ,70 ,انال ,3/١1130106/ا‏ .73 

01 لالم ]5107ناي 1010117/!-)0:0-0/ال/ا 5ناقاع/١‏ 0ععنا0ضا-ونتأع1/131! أ0 أعدممما 


.ا ,45 .ام/ا ,اعندع5ع5 و(اناع!:1/13! 01 1731نامل ,“أأ/لا610) لإأأنا0ع /100510177© 017 
48-9 .مم ,1 

01 |5600 31 .أ5177! 115 05 01316 [03منأمتممءظ (2003) 53أنا ,طتادلاة/! .74 
01 اناقل ,14-> اعمج« وومأكارمل/اا أمع دمع ١/1330‏ 

160مم3 325 :امالاقطع5 )ع77نا0055" (2001) .8 ,عكأوام02/ل/ا 8 .لا ,وصموتك .75 
.أأها-عونامعمط :بزع5رعع ل/زراعلا! ."لاع703ممم 


5 7701057 01 10م/نا :للاعالاع؟ 71لأ605 76 أأنزه,(00,)2008آغأز,6768:00,وطنالا .76 
,01.54/ارع 5161 176171 1,7231306 017110171211017 70انأع!773 أ0 أمممرعاع بزاعم 
77-0 0.4 ,50.3 


01 68]نا50 [3لأاعنااآاطا 35 1010175 أ16178أ,([17.,51170161,)2001.!,. طب قكاء|8 .77 
31-40.م,15.اولارع/اناع تع ]دار طه ملأ ,ع77مأذناء 





الفصل الرايع: 
تطبيق وحملات التسويق بالكلمة المنطوقة 


تم تناول مجموعة من الخطوات التي من خلا لها يمكن 
للشركات تطبيق التسويق بالكلمة المنطوقة مع عرض 
تجارب المنظمات التي طبقتها أو طبقت بعض منها؛ وهذه 
الخطوات ليست بالضرورة خطوات صعبة بل انما قد تكون 
مساعة هنا وكات سوق همال علا الشميو ال 


المحتويات 
١‏ .خطوات تطبيق التسويق بالكلمة المنطوقة 
".؛ .حملات التسويق بالكلمهة المنطوقه 





.١‏ خطوات تطبيق التسويق بالكلمة المنطوقة 

يتمحور التسويق بالكلمة المنطوقة حول فكرة اساسية وهي ( اعط الناس ما 
يتحدثون عنه) وعلى الرغم من ان هذه الفكرة تبدو صعبة الا ان هناك العديد من 
المنظمات قدمت ما يمكن لزبائنها ان يتحدثوا عنه» هناك مجموعة من الخطوات 
ويمكن عرضها بالشكل التالي: 


.١‏ تقديم خدمات اضافية: 

التقديم للزبائن خدمات متميزة حتى لو كلف المنظمة مبالغ اضافية ولكنه يعد 
استثمار حقيقي لان المنظمة تميز نفسها عن غيرها من المنظمات الاخرىء والزبائن 
يستمرون بالتعامل مع المنظمة التى تقدم لهم اكثر كرما من المنافسين.'' 


100905811581101 


اع 4411لا 


اكات 10096 فقو قا 871684 افران عانق كاعغنلونام إن 
/[1/ 01 كنا 7019 ل6 كفتك نام 110 لا/لذاق 7الناع 8 زهذا لإرعيك ىا 
1/8 10 نامز 76119811 مل غلثرا .عور ه5ان كعبا0/م ١‏ 1 011 
61611 !مزاوع 504 5ا 11181 868615 ٠1‏ ا قة؟ا ولبحنازلة 

ا1واع3 581151 


0 858 انام هت لاثملا قعااكناهك عط لأريهيز ثهذا لتقمل 136 - 05216 مق هن 25 ءأملماك كت و1أأ501 رهن لمكهط كا 2119)قنان بن 
١‏ 0655أ5ناط 06 عثزز لاو( أكناز 5؟1 لتقوكضط 186 01 550 كان من 0أوذا لأعبن اهلا 66الق هنين هلالا أللوة ١)‏ واف إلأء ا _أن30 806 رنورز )| 
© 62 81 )16 0 ماوكقلاء)ات كوي أررقععة 10 /زممهطا م انهلا ,للوماعقاكذاق؟ بزأعام امتقو "وروا مكقق )انام نيا 


لا0/ مع لاقمع 5عتى لامبزعاع ويام 5لا رباعم عكام ا 70 ليزم ا عزنا 





9أ)311- 0-01-1001 0للا-ىم نا-2014/09/6/تمء. قلاع]515. وواط//:مأأط/ :ععنامو 


الشكل :)5-١(‏ مثال على الخدمات الاضافية 





التسويق بالكلمة الونطوقمم 
؟. ريط العلامة التجارية بشخصيات مشهورة 2 المجتمع: 
لاعي كرة القدم. الفنانين. أو الصحفين قد يكونون افضل وسيلة لنشر 


المعلومات عن المنتج على شكل قصص أو من خلال ملابس معينة يرتدونها أو 
عات تعندذها المنظية نيا 7 





/ قلصقعطءمكاقع دن -طاع] أازة-ه طالا-م رع بلق ام-القطاع)!85ط-1/1225127/11مه. 901/1186 أو//:مثاط :عع:نا50 


الشكل (5-0): لاعبين يروجون لنتج 


“. التواصل مع الزيائن: 

سواء من خلال البريد الالكتروني أو ا لماتف أو من خلال آية وسيلة اخرى» 
توفر هذه الوسائل الفرص للمنظمات لابلاغهم بأي معلومات أو عروض أو 
دعوتهم لاية مناسبة تعدها المنظمة. '" 





التسويق بالكلوم الونطوقمم 

؛. مفاجأة الزيائن بعروض سخية: 

لتكثيف الكلمة المنطوقة للوصول إلى اكبر عدد منهم؛ العروض السخية في بداية 
اطلاق المنتج هي الاكثر فاعلية. ولنذكر مثالاً على العروض السخية هي شركة 
220005 التي تعمل في محال البيع عبر شبكة الانترنت وهي من الشركات الرائدة ف 
محال تقديم الخدمات الممتازة واستباق توقعات الزبائن ومن ضمن العروض التي 
تقدمها وهي سرعة ادن ميث وسيل الطلب للزبون في غضون يوم أو يومين 
دون تكلفة اضافية بدلا من ان ينتظر الزبون لعدة ايام أو اسابيع للحصول على طلبه 
وتقوم ايضا بارسال رسائل شكر وتشجيعه من اجل تعامله مع الشركة؛ بدات بتقديم 
هكذا عروض لفاجأة الزبائن بدلاً من جعلهم في حالة انتظار. ”4 

كذلك شركة 2نا11وهي شركة متخصصة في بيع الحقائب الجلدية 
والكماليات في بريطانياء اتصل بالشركة احد زبائنها ليشتكي من عيب مافي 
الحقيبة واراد استبداطها أو استرداد امواله كاملة» الشركة ارادت مفاجائته بطريقة لا 
تجعلها تخسره وايضاً عدم خسارة المنظمة فقامت برد امواله كلها وطلبت منه ان 
يتبرع بالحقيبة لاحد المحتاجين» وهذا رد فعل مفاجئ كان من الشركة الا انه ترك 
ثر جميل في نفس الزبون. *' 


ه. انشاء صفحة للمنظمة على مواقع التواصل الاجتماعي: 


للتواصل مع الزبائن وسماع ارائهم واقتراحاتهم وتشجيعهم على تمرير 
الرسالة التسويقية إلى غيرهم. '' 


.١‏ معالجة شكاوي الزبائن: 

معالجة الشكاوي بطريقة مبتكرة سيساعد على ترك اثر طيب لدى الزبون 
بل ربما حتى هذا الزبون نفسه سيكون وسيلة جذب لزبائن اخرينء وتجاهل 
الشكاوي سؤدي بعواقب وخيمة على المنظمات من حيث رد الفعل السلبىء 
ففى عام 7532 اشترى اليفك جارفين )أوغيو اعثد الدوتيق اويا من 
شركة |ا06؛ واجه جيف مصاعب متعددة في استخدام الحاسوب لذلك اتصل 


|1357 





التسويق بالكلمة الونطوقمم 

بالشركة ليقدم شكوته كما هو المعتاد في منظمات الحواسيب. ولكنه لم يحصل 
على أي دعم من المنظمة بل واجه النكران والتجاهل ومر اسبوع تلو اسبوع. 
بماان جيف كان من المدونيين الذي يكتبون وجهة نظرهم عن الحياة 
والشركات وكل شيء وكانت بعنوان (81002278611086) وقام من خلالها 
بالحديث عن معاناته مع المنظمة وعدم رضاه عنها بل انزعاجه منها وتحذير 
كافة قراءه ومعارفه من الشراء من المنظمة لانها لاتحسن التعامل مع زبائنها 
وطلب من الكل كتابة تجاربهم السلبية معهاء بالطبع هذا يسئ إلى سمعتها بل 
قد يدمرهاء في غضون ثلاث اسابيع اصبحت مدونة جيف من اشهر المدونات؛ 
اما المنظمة. فعالجت هذا الاثر السلبى رويداء رويدا وبكلف باهضة ما كانت 
لتحصل لولا اهتمامها بشكاوي الزبون ومعالجتها"" 


. الاستفادة من المؤثرين 

يعد المؤثرين من العوامل الرئيسية لنجاح التسويق بالكلمة المنطوقة ل تبحث 
المنظمات عن من يحبون القاء القصص ومشاركتها مع الاخرين ويحبون التعبير عن 
ذاتهم كثيرا وهذا ما القت الضوء عليه مواقع التواصل الاجتماعيء فترغب 
المنظمة بان تكون محور اغلبية تلك القصصء المؤثرين يحبون تجربة الجديد من كل 
شيء لمشاركة هذه التجربة مع غيرهم. '*) 


كما من اجل ايجاد مؤثرين فعالين على الشركة ان تقوم بالائي 7) 

٠‏ هناك بعض الوكالات أو المصادر التى يمكن من خلالما التعاقد مع مروجين 
ليتحدثوا عن الشركة على الفيسبوك أو تويتر أو من خلال اية مناسبة 
اجتماعية. 

. تقديم ما يمكن الحديث عنه؛ على المنظمات ان تسال نفسهاء هل علامتي 
التجارية تلهم الالاف من المؤثرين حول العالم ومن الذين يهتمون بمنتتجات 
المنظمة أو عروضها؟ 





التسويق بالكلمة المنطوقَمّ 
.التسويق عبر التوصية 
بالاضافة للمؤثرين فهناك التسويق عبر التوصية الذي من خلاله يمكن 
للمنتظمات ان : تقوم بالاتي: زاك 
٠‏ التعامل مع الزبون الذي له تاريخ طويل مع المنظمة وطلب منه التوصية 
بالمنظمة لدى الاخرين 


4 طلب رجل البيع من الزبون ان يعود للشراء مرة اخرى ويتحدث عن المنتج 
لدى اصدقائه. 


4.انتشارالكلمة المنطوقة 

يقصد بالانتشار هو مقدار الاحاديث المتداولة حول منتج ماء فإن تنامي 
دور شبكة الانترنت وزيادة اعتماد الزبائن عليها في جمع معلوماتهم يساهم في 
سرعة انتشار الاراء والاحاديث بين الزبائن حول منتج ما ويؤدي ذلك إلى 
ا 1 

عدد الزبائن الذين يتطوعون لنشر الاحاديث الايجابية حول المنتجات بحيث 

يتشجع باقي الزبائن الاخرين لشراء الخدمة خصوصاً عندما تكون جديدة هذا لايعنى 
ان الكلمة المنطوقة تفقد اهميتها عندما لاتكون الخدمة جديدة ولكن بسبب قلة 
المعلومات المتوفرة عنها. "'' وانتشار الكلمة المنطوقة يمكن وصفه بانه استغلال 
الزبائن لاي مناسبة يتواجدون فيها أو عند طلب التوصية على منتج ماء للتحدث عن 
السلع أو الخدمات؛ وفي نفس هو عملية مساهمة كل فرد في الاحاديث المتداولة حول 
علامة تجارية ما وتساهم في خلق حضور واسع لماء بح 5000-0 
منتج ما وشجع الآخرين عنه فإن الكلمة المنطوقة سل ستنتشر بشكل كبير خلال فتر 
قصيرة لان كل فرد سيقوم بنقل الكلام إلى غيره."""' 

نشر الكلمة المنطوقة بانها عملية تتم بشكل مقصود واحياناً غير مقصود 
فالزبون يبحث عن المعلومات حين يواجه مايستدعي ذلك فالمريض الذي يحتاج 
إلى اجراء جراحة عاجلة فانه يبحث عن افضل الجراحين ويسال اصدقائه واقربائه 





التسويق بالكلمة المنطوقم 
وقد يلجا إلى الخبراء في هذا المجال واحيانا قد يسمع عن منتج ما بالصدفة عن 
فوائده بدون ان يضطر إلى اجراء عملية بحث طويلة في سبيل ذلك : )١47‏ 

والشكل (7- ) يوضح نموذج مبسط عن انتشار الكلمة المنطوقة حيث 
يوضح عدة عناصر متوفرة في انتشار الكلمة المنطوقة وهم:عدد متلقي المعلومة, 
الصلة الموجودة بين الاطراف التى تتبادل المعلومات وكذلك المحتوى الذي يجب ان 


يكون دقيق وذي مصداقية وكذلك التوصيل الذي يكون اما وجهالوجه أو من 
خلال الشبكة: 


عددالمتلقين للمعلومة (دائرة 
الاصدقاء. زملاء العمل وكل من 
يملك الزبون معهم رابطة وثيقة ) 
الصلة مدى وجود صلة قوية بين 
الزبون الذي يتلقى منه المعلومة وبين 
مقدم المعلومة. 


محتوى الكلمة المنطوقة (مصداقية 
المعلومات. دقة المعلومات ) 

التوصيل توصيل المعلومة إلى الزبون 
من خلال الاحاديث المتبادلة وجه 
الوجه أو شبكة الانترنت 





91 |18'ناول ,اأأناه1/! 01 0هللا لقث وغأام5317 أع1الم2 ,1977 ,.نا.ل اما ع .ل.ل ,ؤعممامك :ععىنام5ة 
9 .طر5 .وللا, 7.ا0/ا بطعنوع865 و5أ15 مالم 


الشكل (5-7): انتشار الكلمة المنطوقة 


دراسة ( 8/2003 64 5130136) تطرقت إلى اهمية شبكة الانترنت في انتشار 
الكلمة المنطوقة وسرعة هذا الانتشار فمن خلال البريد الالكترونيء. جموعات 
الاخبار على الانترنت ومراجعات الزبائن حول نشاطاتهم الشرائية وكل المواقع 





التسويق بالكلوةّ المنطوقم 
الالكترونية التي تساهم في انتشار الكلمة المنطوقة بشكل اسهل بكثير من السنوات 
الماضية حيث الدراسات التي كانت نجرى حول انتشار الكلمة المنطوقة بين الزبائن 
كانت في اطار تواجد الافراد معا ووجها لوجه اما اليوم فالكلمة المنطوقة عبر 
الانترنت اصبحت تصل للزبائن بشكل اسرع وفي وقت الحاجة اليها.'*') 


انتشار الكلمة المنطوقة بين الزبائن تتأثر بعدة نقاط اساسية وهي ثلا ث نقاط 
كالاتى 0100 
.١‏ مراحل اتخاذ قرار الشراء: الكلمة المنطوقة تثبت فاعليتها اكثر في مرحلة 
البحث عن المعلومات ففي هذه المرحلة يتأثر الزبون بأي انطباع سلبي كان أو 
ايجابي أو أي نصيحة تعطى له وتساهم في تشكيل قراره النهائي. 
؟. المعلومات المتوفرة:ان قلة المعلومات الموجودة لدى الزبون تجعله يسأل من 
اجل المزيد ويلجأ إلى مصادر المعلومات التى يثق بها لغرض المشورة. 
*“. الخوف: الخوف من الاقبال على منتج ما دون اخذ كل الاراء المشجعة عليه. 


توضح دراسة ( 3/.,2011 64 1/101001730) مجموعة من الاسباب التي تزيك: من 
انتشار الكلمة المنطوقة في اسرع وقت ممكن حيث اعتبر ان تميز المنتج يلفت انتباه 
الزبائن لتجربته وفتح الحوارات مع الاخرين عنه ومناقشة النقاط الاكثر اثارة فيه 
اما السبب الاخر هو اداء المنتج نفسه حيث ان الاداء العالي للمنتج يؤدي إلى 
زيادة الكلمة المنطوقة حوله وان كان ادائه ضعيفاً فذلك سيولد انتشار الانطباعات 
السلبية عنه. احد الاسباب الاخرى هو تعقيد المنتج حيث صعوبة استخدامه يدعو 
الزبائن إلى المزيد من الاستفسار حوله ومحاولة الاخذ باراء من يملكون الخيرة في 
ذلك اخر سبب هو المخاطر المدركة. 

السلوك الشرائي للزبون يتضمن نوعاً من المخاطرة لان ليس بمقدوره التنبؤ 
نتائج قزارة الشراتي بصورة موكدة ويتسبب الخبرفة من 'ان تكون النائج غير 
مريحة بالنسبة له فيسعى إلى الحصول على الكثير من المعلومات خصوصاً في حالة 





التسويق بالكلمة المنطوقم 

الخدمات الجديدة التى تقدمها الشركة التى يتعامل معها فبرغم من ان انه يعرف 
الشركة مسبقاً الا ان الزبون قد يرغب في اللجوء إلى الخيار الامن والمعروف له 
وهنا يتم ياتي دور الكلمة المنطوقة. لفهم عملية انتشار الكلمة المنطوقة لابد من 
معرفة الدوافع أو الاسباب التى تجعل الزبائن يتحدثون عن منتج ما. '"1) 


1 


1 


وهذه الدوافع هي كالاتي: 

الاهتمام: ان المنتج نفسه يجب ان يكون مثيرا للاهتمام كي يجعل الزبائن 
انفسهم مهتمين باجراء الاحاديث حوله. *'“لابد المنتج ان يكون مثيراً 
للاهتمام في خصائصه ومزاياه وان يتميز بالابتكار فلا احد يرغب ان يتحدث 
عن منتج يصيب الاخرين بالملل أو لايبي توقعات الزبائن. '*" 

سهولة التذكر: طبيعة الاحاديث المتولدة حول منتج ما تكون اكثر فاعلية في ما 
لو كان المنتج يتمتع بخصائص يسهل تذكرهاء حيث ان الحديث حول المنتجات 
التي تقابل الزبائن كل يوم مثل السلع الغذائية فعادة تكثر الاحاديث حوللا أو 
حين تكون هناك مناسبات معينة أو احتفالاات وطنية فإن المنتجات التى يستعين 
بها الزبائن في تلك المناسبات ستكون محور الاحاديث» كما ان هناك منتجات 
تتمتع بخصوصية معينة واخرى لا تتمتع با لخصوصية. فقد يتمكن الزبائن مسن 
توجيه الحديث لبعضهم حول سيارة معينة ومكان شرائها وكيف كانت المعاملة 
مع الشركة هذا في المنتجات التى لا نتمتع بالخصوصية. اما المنتجات التى تتمتع 
الاسنان الذي يتم ا 1 


. تقدير الذات: حيث ان الافراد الذين هو تقدير الذات عالي لانفسهم 


)0١( . 


. رغبة الافراد: رغبة الافراد في نشر الرسالة النسويقية بين الزبائن الاخرين 


وذلك رغبة في مساعدة الشركات التي لهم علاقة معها أو ان تبادل المعلومات 








التسويق بالكلومةّ الونطوقة 
بشان المنتجات ماهو الا عملية اجتماعية لان المعلومات تنتشر عادة بين الافراد 
الذين يملكون اهتمامات مشتركة 97" 


. المؤثرين: كثيراً ما يظهر على الانترنت ان القلة تساهم بينما الاغلبية يميلون إلى 
الاستهلاك فقطء. الخبير التقنئي (118507ألا) وجد ان مساهمة الافراد على 
الانترنت تكون وفق قاعدة )4:-4-١(‏ حيث قسم الافراد في امجتمعات 
الافتراضية إلى المتربصون الصامتون وهم يشكلون /٠‏ من مستخدمي 
الانترنت. اما المساهمون الاعتياديون وهم يشكلون نسبة 4/ اما النسبة المتبقية 
وهي المؤثرين الذين يشكلون /١‏ وهم يمتازون بحضورهم القوي واستخدامهم 
الانترنت كمنبر لنشر افكارهم وارائهم والتأثير على المستخدمين الباقين؛ 
وتتدفق المعلومات يتم من خلال المؤثرين في البداية والذين يمارسون تأثيرهم 
على غيرهم وهذه اهم عوامل الانتشار حيث درجة التأثير الذين يمارسونه هي 
التى تظهر كيفية انتشار الرسالة التسويقية في مابينهم لاحقا. """ 


هناك عوامل اخرى ايضا تساهم في انتشار الكلمة المنطوقة ويجب يج اخذها 

بنظر الاعتبار و (14) 

.١‏ العوامل الشخصية: مثل مصداقية مصدر المعلومة» الخيرة التي لديه» قدرته 
على التأثير على الاخرين وكذلك الخبرة التى يمتلكها متلقي المعلومة حول 
المتتجات محل النقاش ومدى ادراكه للمخاطر المتعلقة بالقرارات الشرائية. 

؟. الروابط القوية بين مصدر المعلومة ومتلقيها: الروابط القوية الموجودة لدى 
مصدر المعلومة ومتلقيها تساهم كثيرا في سرعة وصول هذه المعلومة. 

". التفاعل بين مصدر المعلومة ومتلقيها: ان السياق الذي من خلاله تتفاعل 
العلاقات بين مصدر المعلومة ومتلقيها تؤثر على مدى انتشار الكلمة المنطوقة. 

5. خصائص الرسالة التسويقية: كل ماكانت الرسالة النسويقية نفسها تثير 
العاطفة سواء كانت تثير البهجة أو المرح أو الحزن أو الغضب كل ما كانت 
اسرع في انتشارها. 


التسويق بالكلمة المنطوقمم 
بحسب دراسة (0:,2008الا18688:13) هناك عدة اجراءات لابد للمنظمة ان 
تقوم بها لغرض زيادة انتشار الكلمة المنطوقة وهي:!*" 
.١‏ اجراء حوارات مستمرة مع الزبائن واشراكهم في العمليات الرويجية. 
؟. عرض مراجعات الزبائن باستمرار على الانترنت. 
”". زيادة جودة خدمات مابعد البيع. 
4. نشر المعلومات الترويجية عن المنتجات باستمرار وطلب اراء الزبائن خصوصاً 
على الانترنت. 
4. تقديم اعلانات مثيرة للجدل حول المنتجات الجديدة. 
". عرض نتائج الدراسات التى تجرى عن المنتجات أو الزبائن. 


٠.احداث‏ ضجة 81122 


ويمكن احداثها عن طريق عدة وسائل ونذكر منها على سبيل المشال وليس 

الخصترء الات : )0 

أ- المسابقات (00071651): اكبر محفز للكلمة المنطوقة هو المسابقات. فالجميع 
يرغب بالمسابقات لانها تلهب روح المنافسة والابداع الكامنين لدى الزبائن 
خصوصا ان مواقع التواصل الاجتماعي جعلت من هذه المسابقات اكثر 
فاعلية وسرعة في التأثير. 

ب- اعداد احتفالية (50801): من الطرق السهلة والمحببة لجلب الزبائن في مكان 
واحدء يتجمع فيها الزبائن المهتمين بعلامة تجارية معينة ويمكن للمنظمة ان 
تقدم الطعام أو جلب مطرب مشهور أو تقديم الهدايا وبهذا يمكن الحديث 

ت- نشاطات تطوعية (5غ ]اناعم 001687 ): مشاركة المنظمة في مشاريع 
خيرية أو تقديم مساهمة ما لمشفى السرطان أو لجمعيات خيرية معينة يزيد 
من حديث الناس عن المنظمة نفسها خصوصا اولئك الذين قدمت لهم 
المساعدة وسوف ينشرون امورا ايجابية عن منتجات المنظمة ومساهماتها. 





التسويق بالكلوة المنطوقة 
١.الاستفادة‏ من التطبيقات الالكترونية 
قامت احدى منظمات لبيع السلع المنزلية5810/3:6ل10! ]816 //0)) بعرض 
حيث كانت فكرة الحملة هي من خلال التطبيق(0]6// 530 ): يفوز الزبون الذي 
يستدعي اكبر عدد ممكن من اصدقائه لموقع المنظمة الالكتروني.ء المنافسة بين 
الزبائن زادت من قوة وفاعلية الحملة من خلال الكلمة المنطوقة "") 


١١‏ . زيادة فاعلية حملة التسويق بالكلمة المنطوقة 
وذلك من خلال مراعاة النقاط الاتية: 540 

٠‏ استخدام اكثر من وسيلة الكترونية: من اجل الوصول إلى اكبر عدد من 
الجمهور المستهدف. مثل (50/16) (19088001) وغيرهم ن على حسب طبيعة 
المنتج المعلن عنه. 

ربط عمليات الشراء بجوائز قيّمة: جوائز مشل اللااسّوب أو هواتف نقالة أو 
رحلة مجانية إلى موقع سياحي ما تكون مغرية للزبائن الحاليين والمحتمليين. 

ه كلمات اعلانية ملخصة: يجب ان تكون الكلمات الاعلانية ملخصة وبسيطة 
جدأء لكي يتبادما الزبائن مع بعضهم البعضء أي تعقيد في العرض لاتكون 
من صالح الحملة الاعلانية نفسها. 

ه احداث حالة من البهجة والسعادة: يحب الناس الحديث عن السعادة والفرح 
ومشاركة المحتوى الذي يشعرون بانه يجلب لهم هذه المتعة. 


١‏ . ابراز مزايا المنتج: 

أي المنظمة تسال نفسهاء لماذا على الزبائن ان يشتروا من منتجها وكيف يجب 
الحديث عن منتجها كي يتم الاعلان عنه. واختيار المعلومات الى تقدمها لهم بناء 
على كل مرحلة من مراحل اتخاذ قرار الشراء»ء حيث الرسالة التى ترغب ال منظمة في 





التسويق بالكلوم الوينطوقمم 


فراحمل الغراة: 5 


14.التعرف على المتبئنون المتوقعون للمنتح: 
أي التعرف على من يتسنى التحدث عن المنتج ولديه حس المبادرة» هناك 


زبائن يستغلون أي فرصة للتحدث عن مزايا المنتج والتجربة الرائعة التى 
07 لين 


4. حث الناس على مشاركة تجاربيهم 

مواقع التواصل الاجتماعي ومنها (166 ناهل/ا ) تساعد على مشاركة الناس 
لتجاربهم مع الارخين بالصورة والصوت وهذا يدعم ازالة الحواجز بين الزبائن. 
مشاهدة احدهم يتكلم عن تجربته مع منتج ما اكثر مصداقية ويقلل من لمحاوفهم 
من التجارب 50 


5 . سهولة ترك تعليق 

نجاح اية حملة للتسويق بالكلمة المنطوقة يعتمد بشكل كبير على مقدرة 
المنظمة على تبسيط الاعلان بحيث يترك الناس تعليقاً أو توصية ما لغيرهم. 
( 6م55 30) وهي شركة تختص بتوفير الاجهزة الطبية في مجال طب الاسنان؛ 
كانت تواجه صعوبة في جعل الناس يكتبون تعليقاً ما أو مراجعة ايجابية عن 
منتجاتهاء لذلك قامت بطلب التعليق من الزبائن في صفحاتها على مواقع 
التواصل الاجتماعي؛ ووصلت عدد التعليقات إلى ٠٠١‏ تعليق توصية في 


01 


غضون ايام قليلة. 


١‏ . خدمة اسرع من المنافسين 
السرعة عامل مهم خصوصاً في عالم اليوم» تستطيع المنظمات أو المناجراو 
المصارف مثلاً قلب الموازين لصالحهم وزيادة مبيعاتهم اذا ما استطاعوا التفوق في 





التسويق بالكلوة الونطوقمّ 
مجال سرعة تقديم المنتجات إلى الزبائن؛ فالانتظار يؤدي إلى الضجر ودفع الزبون 
إلى البحث عن بدائل اخعرى: 20 


6. تقديم صضمانات اكثر 

يدرك المنافسون في السوق ان تقديم ضمانات غير عادية للزبائن يساهم في 
الحافظة عليهم وزيادة حالة اليقين لديهم بان المنتج هو الافضلء فاكثر من يوصي 
زميله أو فرد من عائلته بمنتج ما هو الذي يدرك ان منتج ما يقدم ضمان لايتوافر 
في منتج اخرء مثل (اشتري كتاب وخذ اخر هدية ) أو (ان لم يقض هذا المبيد على 
الحشرات في بيتك فسوف تسترجع الثمن ) ومن الجدير بالذكر ان شركة 
(5324017) وهي شركة انشائتها جنرال موتورز قدمت ضمانا يتمثل باسترجاع ثمن 
السيارة المشتراة ان لم يكن ادائها يعجب الزبون خلال ثلاثين يوماء هكذا ضمانات 
لاتفوت وتحدث جلبة كبيرة وتكون موضوعاً للنقاش حتى في مواقع التواصل 
الاجتماعي. 9 


4.العروض والخدمات الرائعة 

لخلق شعور ايجابي لدى الزبائن تقوم المنظمات بين فترة واخرى بتقديم هدايا 
أو مكافاءات للزبائن بعد مرور فترة زمنية من تعاملهم مع الشركة أو تقديم بععض 
الهدايا والعروض للزبئن الجدد؛ احد افضل الامثلة على هذه العروض والخدمات 
هو صالون للحلاقة الرجالية( ١1/3115‏ م03/08:500) في شيكاغو فبرغم انه الاصغر 
في المنطقة الا انه يقدم عروض تميزة جعلته حديث المديئة, فهو يقدم عصير فواكه 
مجاني بل انه يدعوا الاباء إلى جلب ابنائهم للتمتع بالعصيرو الحلاقة المجانية 
للاطفال ولانهم يعرفون ان اكثر مايشغل بال الاباء هو وجود اطفاهم في مكان 
امن ريثما ينتهون من الحلاقة فانه يتعرض عليهم لعب صغيرة يلتهون بهاء في 
البداية كان عدد الزبائن منخفض ولكن الزبائن انفسهم باتوا ينصحون غيرهم 
بالمجيء وني فترة قليلة اصبح الصالون يستقبل المزيد من الزبائن دون اعلانات في 
الجرائد أو المجلات المحلية 7 





التسويق بالكلوة الونطوقّ 

0011 برامجالتواصل 20013115 ل[أأنا1!‎ . ٠ 

إلى اخرى؛ بالنسبة للزبائن فتكون على شكل بطاقات الولاء حيث يكافأ الزبون 
على ولائه. الهدف من هكذا برامج يكمن في تاكيد العلاقة بين المنظمة والزبائن 


وبين الزبائن انفسهم.ء فالشعور بالترابط عامل حاسم في خلق حوارات ايجابية عن 
فدات اي 7 


.١‏ الاعلانات الملفتة للانتباه 
من اجل تصميم اعلانات جاذبة؛ واحياناً صادمة لاثارة الجدل حول المنتج 
المطروح؛ يجب التركيز على مايلي: '""" 
- الكلمات المميزة: استخدام كلمات تتوافق مع ميول وافكارالناس وتركز على 
الدور الذي يلعبه المنتج في حياتهم. 
- فوائد المنتتج: اظهار فوائد المنتج والسهولة التى يضفيها لمن يشتريه. 
- الغموض: بعض الدراسات في مجال الكلمة المنطوقة تؤكد ان الغموض في 
الاعلان المقدم يزيد من الحوارات المتبادلة حول المنتج. 
الابتكار في التقديم: مالم يكن هناك فكرة مبتكرة في كيفية تقديم المنتج للناس» 
فقد ينسى الاعلان بين كمية الاعلانات الي تطرح كل يوم. 
تجربة الاعلان قبل عرضه: من اجل ضمان الاستجابة المطلوبة لابد للمنظمة 
ان تعرض الأغلان على ممبوعة من الزيباقن لخغرفة تآثيره عليهم اؤلاًة قبل 
طرحه بشكل رسمي. 
- التفاعل المستمر: التفاعل المستمر بين المنظمة والزبائن وحثهم على اخبار 
الآخرين بالمنتج الجديد. 





التسويق بالكلمة الونطوقمّ 


. حملات التسويق بالكلمة المنطوقة 

المنظمات التى تمارس التتسويق بالكلمة المنطوقة تتسم بعض البادئ: "4" 
ه جمع المعلومات المرتدة من الزبائن. 
نشر القصص اللهمة عن المنتجات والزبائن. 
٠ه‏ بناء ا متمعات التراضية على لانت وتشجيع يع الزبائن على اللقاء وجهاً لوجه 
٠‏ تقديم عروض صغيرة ي البداية لجذب الزبائن نحو العروض الاكبر. 
2 جعل من الصناعة والمجتمع» افضل 

وك حو اوت ارب ل اموي بالك ا 0ت 
والسبل التي تنخذها في ذلك» لذلك ارتأينا ذكر بعض الحملاات التى نجحت 
واحدثت صدى هائل لدى الجمهور المستهدف. ومن هذه الحملات التالي: 


كوكاكولا 0013 0063 

من الشركات الرائدة في تطبيق التسويق بالكلمة المنطوقة. بل حملاتها 
الاعلانية من الا نجح على الاطلاق» وسنستعرض ما قامت به الشركة من خطوات 
فعالة لتحفيز الكلمة المنطوقة: 9) 
أ. أغنية (م0غ11111) 

في عام ١‏ قامت الشركة بانتاج اغنية وجلبت مؤدين لها من كل انحاء 
العالم لتحفز شعورالترابط والتألف بين جمهورها المستهدف في العالم اجمع. اعداد 
اغاني جميلة وتتحدث عن القيم والمواطنة من انجح ادوات تحفيز الكلمة المنطوقة. 
بحيث اصبحت الاغنية ذات شعبية عالية وتغلى في كل مكان ومازالت ناجحة 
حتى الان . 





التسويق بالكلوة المنطوقممّ 
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الشكل (5-5): مشهد من اغنية «رهخ!!ذلا 


ب. نحويل الغرباء إلى اصدقاء 

في اعلاناتها التلفزيونية تسعى الشركة إلى تجنيد فكرة ان العزلة تمنعنا نت 
معرفة الاخى ' لذلك فهي تنشر قيم الانفتاح على الاخر المختلف وهذه استراتيجية 
ناجحة جدا لانها تجمع الناس مع بعضها البعض لشرب المشروب وفي نفس 
الوقت تكوين شعور جميل يستمر تجاه العلامة نفسها. 








التسويق بالكلمة الونطوقةّ 
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الشكل (5-65): احد اعلانات شركة 6013© 6068© 


ت. الاستفادة من الاحداث العالمية 


كوكا كولا كانت من اكبر الممولين لكاس العالم عام 7٠١١4‏ واستعانت بفرق 
رياضية ناشئة من اليابان» اوروباء والشرق الاوسط ليتحدثوا عن طموحهم. 
وقدمت فكرة اساسية وهي ان لعب كرة القدم من اكثر الالعاب شعبية في العالمء 
وانتشرت الفيديوات على مواقع التواصل الاجتماعي وخاصة موقع ( 66نا1 ناه”) 
وكانت علامتها الابرز على الاطلاق . 


التسويق بالكلمة المنطوقممّ 
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الشكل (5-50): كوكا كو لا وكاس العالم 


ث. الة البيع 

اخترعت الشركة ماكنة لبيع مشروبها تشع سعادة؛ اذ يتطلب من الزبون ان 
يحضن اللماكنة أو يقول كلمات معينة أو اغنية معينة لكي يسحب المشروب من 
الماكنة وهذه الخطوة ايضاً تعد من الخطوات التى اشعت سعادة على زبائن الشركة . 





التسويق بالكلوة الونطوقّ 
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الشكل (5-1): صالة البيع السعيدة! 


ج. علب المشروب والاسماء 

وضع اسماء الناس على العلب حققت النجاح وكمية مرتفعة من التعليقات 
الايجابية على الشركة لانها جعلت من المنتج شخصي جداً ويتشاركه الناس على 
اساس انه يحمل اسمائهم واسماء اصدقائهم أو زملائهم . 


التسويق بالكلمة الونطوقمم 
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الشكل (-5): علب تحمل اسماء 


تيد 

من منا لم يسسع عن المشروب الذائع الصيت|انام80: ؟ اكتسب هذه الشهرة 
الواسعة بسبب اعلاناته النحببة والفعاليات التى تقوم بها الشركة لدعم علامتها 
التجارية ويعتمد على الكلمة المنطوقة؛ فالاتي سنستعر ضض ماتقوم به الشركة من 

تسويق بالكلمة المنطوقة: 4*7 

.١‏ التعامل مع الزبائن بشكل مستمر: [601711701111 11/0116 ل|أ5لا0 00111110 تقوم 
الشركة برعاية وتمويل الحفلات والمناسبات المتميزة لكي تثبت وجود منتجهاء 
وهي فرصة ايضاً للتحدث عن مميزات منتجها. 

؟. نادي لسائقي الشاحنات: 7 1795/لا اانا 580 : وهي مناسبة نجمع فيها 
الشركة سائقى الشاحنات للاحتفال واجراء مسابقات . 


7 برامج دحم الطلبة 7 1130906 81300- 5100111 وهو برنامج خاص 
بطلبة االجامعات ترعاه الشركة بشكل رسمي. 





التسويق بالكلومّ المنطوقم 
؛. دعم المواهب 377ل 50077 860 |اناا60 وهو مايشبه الاحتفال حيث تجمع 
الشركة المواهب قُْ مكان واحد لاستعراض مواهبهم . 


ك. برامج دعم المصورين 2]09377 0166م58 ااناط50 وهو برنامج دعم 
المصورين والصحفين برعاية الشركة . 


عاممم 

تعتمد الشركة استراتيجية للتسويق بالكلمة المنطوقة اثبنت نجاحها مرارا 
وتكرارًء فهي تحرص على جعل اطلاق منتجها الجديد حدث يترقبه الجميع عادة 
تقوم بحفل خاص بل يغلقون متجرهم الالكتروني لاحداث حالة من الترقب 
والتشويق لدى الجمهور الناس» منتجات 88818 هي منتجات ذات شعبية كبيرة 
وهي مدعاة للتباهي والحديث بين الناس بسبب المواصفات والمميزات التى تتسم 
بهاء الرسالة الى توصلها الشركة لزبائنها تتمثل في كيفية تسهيل حياة الناس اكثر 
من التركيز على مواصفات المنتج أو اماكن تواجده. 

وقبل فترة من اطلاق متتجاتها تقوم باشراك المدونين والصحفين والمشاهير في 
تجربة منتجاتها وتطلب منهم الحديث عن هذه المنتتجات في صفحاتهم؛ تعد 
استراتيجية 8امم8 من انجح من يطبق التسويق بالكلمة المنطوقة "4 


5 0006| 
635 15 غ1 01/170 | 
6 عاممعم لإطقم هك لإحا/لا 15365 
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الشكل (5-9): منتجات واممرم 





التسويق بالكلوة الونطوقة + تت ب 


الأاسئلة 


ء بين وجهة نظرك في كيفية تطبيق التسويق بالكلمة المنطوقة. 

ء كيف يمكن تحفيز الكلمة المنطوقة من خلال التطبيق الفعال للتسويق بالكلمة 
المنطوقة؟ 

ه اذكر حملة تسويقية لاحدى الشركات حققت نجاحاً كبيراً. 





التسويق بالكلمة الونطوقمم 
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التسويق بالكلوة الونطوقمم 
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